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Orientacja na ustugi

Gtowny cel modutu

Gtownym celem tego modutu jest pomoc osobom w zrozumieniu orientacji na
ustugi, znaczenia orientacji na ustugi, organizacyjnej orientacji na ustugi oraz
podstaw architektury zorientowanej na ustugi.

Cele modutu
- Zrozumienie istotnosci i znaczenia orientacji na ustugi
- Zrozumienie organizacyjnej orientacji ha ustugi
- Poznanie podstaw architektury zorientowanej na ustugi - SOA
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» 9 Orientacja na ustugi to umiejetnosc i chec
przewidywania, rozpoznawania i zaspokajania
potrzeb innych osob, czasem nawet zanim te
potrzeby zostang wyartykutowane.
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Czym jest orientacja na ustugi?

)) "Orientacja na ustugi zostata po raz pierwszy opisana przez
badaczy Saxe'a i Weirtza jako zwigzana z troskg o innych - stafa
sie zestawem postaw i zachowan, ktére wptywajg na jakosc
interakcji" pomiedzy pracownikami organizacji a jej klientami"
(Hoganiin., 1984). Definicja ta zostata pdzniej rozszerzona o
"gotowosc¢ do traktowania wspotpracownikow i klientow z
uprzejmoscig, rozwagg i taktem" w potgczeniu z umiejetnoscia
dostrzegania potrzeb klienta oraz skutecznego komunikowania
sie (Rosse, Miller i Barnes, 1991)."
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Dobre umiejetnosci orientacji na ustugi
oznaczajg, ze osoby zorientowane na ustugi
przewidujg, rozpoznajg i zajmujg sie
potrzebami innych, nie tylko klientéw, ale takze
innych osdéb, jak wspoétpracownicy, kierownicy,
stazysci itp.

Dzieki umiejetnosciom orientacji na ustugi ludzie
sg bardziej sktonni do odczuwania empatii,
kompres;ji i zyczliwosci wobec ludzi, ktorzy ich
otaczaja.

Umiejetnosci orientacji na ustugi, czyli uczynnos¢, rozwaga i Orientacja rynkowa i ustugowa opisuja sposob

wspotpraca pracownikéw, sg waznym czynnikiem sukcesu i prowadzenia marketingu.
moga wptywaé na reputacje catej firmy w zakresie obstugi
klienta.
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Co to jest stuzba?
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Z perspektywy marketingowej Kotler et al.
(1991) moéwi, ze ustuga to "kazde dziatanie lub
wykonanie, ktére jedna strona moze zaoferowacd
drugiej, ktére jest zasadniczo niematerialne i nie
skutkuje posiadaniem czegokolwiek."
Nienamacalnos$¢ sprawia, ze ustugi sg o wiele
trudniejsze do oceny niz pomiary jakosci
produktow. W skrdcie, ustugi réznig sie od
towaréw tym, ze towary sg produkowane,
sprzedawane, a nastepnie konsumowane,
podczas gdy ustugi sg najpierw sprzedawane, a

je produkowane i konsumowane

2 4

Ustugi to kolejny obszar, ktory
ma wiele réznych definicji. Z
ekonomicznego punktu
widzenia, wedtug Murdicka
(1990) ustuga oznacza
"dziatalnos¢ gospodarczg,
ktora wytwarza czas, miejsce,
forme lub uzytecznos¢
psychologiczng."

\
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»%% Stuchanie klientow w celu lepszego »?> Rozumienie  dostepnych  ustlug i

Zrozumienia ich potrzeb produktéw oraz formulowanie
rekomendacji
»%% Rozwijanie relacji z poprzednimi |
przysztymi klientami »%> Wykonywanie wszystkich

niezbednych czynnosci w celu

poprawy doswiadczenia Klienta
»¥> Zrozumienie praw klienta i praca na

. »%> Kontynuowanie  rozwoju  niektorych
rzecz ich ochrony

umicjetnosci, aby lepiej pomagaé
klientom

»%% Proaktywne angazowanie si¢ W sprawy
klientow w celu zrozumienia ich
przysztych potrzeb

»%>» Komunikowanie si¢ z klientami w
sposob odpowiadajacy ich potrzebom
»%% Doswiadczenie Klienta ma pierwszenstwo przed
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Dlaczego orientacja na ustugi jest wazna?

220rientacja na ustugi opiera sie na projektowaniu i dostarczaniu klientom najlepszych ustug
przy zachowaniu najlepszej postawy i zachowania wobec wszystkich o0séb
zaangazowanych w ten proces.
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Dlaczego orientacja na ustugi jest wazna?

» Produkt ustugowy musi by¢ dostarczony dobrze za pierwszym razem i nie
ma tu miejsca na porazke, poniewaz produkcja ustug odbywa sie w
interakcji z klientami. Jakos¢ interakcji w spotkaniu ustugowym, oraz
doswiadczenia z obstugi klienta, prowadzg do lojalnosci klientéw i bardzo
czesto sg traktowane jako kluczowe czynniki udanego biznesu.
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Dlaczego orientacja na ustugi jest wazna?

> > Parasuraman i in. (1988) zaproponowali, ze klienci postrzegaja jakosé poprzez luki, ktore pojawiaja sie W
organizacji ushlugowej. Wedlug autorow jakos¢ doswiadczana przez klientow zalezy od petli informacyjnej
przechodzacej przez organizacje, ktora informuje nas o rzeczywistych oczekiwaniach klientéw. Na postrzeganie
jakos$ci przez klientoéw wptywaja cztery luki.

1. Pierwsza z nich istnieje w wyobrazeniach menedzeréow na temat tego, czego klienci oczekujg od ustug.
2. Druga zawarta jest w specyfikacji przygotowanej przez menedzerow.

3. Trzeciato sposob, w jaki specyfikacje sa dostarczane do klientéw, oraz
4

Ostatnia z nich pojawia si¢ w komunikacji-zewnetrznej informujac 0 jakosci ushug, ktére firma oferuje
dostarczyc.
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> Orientacja na ustugi organizacyjne.
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Praktyki przywodcze maja najwiekszy wptyw
na prawidtowy rozwdj organizacji. Lytle et

al. (1998) wymieniaja rzeczywiste znaczenie Pra ttyk! W Pra ktyki
przywoédztwa stuzebnego w ramach Zd l’,eSIG ZWlgzane ze
orientacji ustugowej struktury przywodztwa spotkaniem z

ustugowego

Praktyki

systemu
ustug

Wszystkie ustugi Swiadczone na rzecz
klientéw istniejg w systemie i sg przez
niego wytwarzane.
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Praktyki spotkan ustugowych dotyczg
relacji z klientami i pracownikami.

Praktyki zarzgdzania zasobami ludzkimi,
koncentruje sie na faczeniu pracownikéow w
organizacji, i to jest bardzo kluczowy element
dla taczenia klientow.
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Architektura zorientowana na ustugi
- SOA

¥> Architektura zorientowana na ustugi (SOA) jest stylem architektonicznym, ktdry wspiera orientacje na

ustugi. Zorientowanie na ustugi to sposdb myslenia w kategoriach ustug i rozwoju opartego na
ustugach oraz na wynikach ustug.

Serwis:

Jest logiczng reprezentacjg powtarzalnej czynnosci biznesowej, ktéra ma okreslony wynik (np.
sprawdzenie kredytu klienta, dostarczenie danych pogodowych, konsolidacja raportow
wiertniczych)

Jest niezalezny

Moze sktadac sie z innych ustug

Jest "czarng skrzynka" dla konsumentow ustugi
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Architektura zorientowana na ustugi
- SOA
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Architektura zorientowana na ustugi
- SOA

99> Architektura zorientowana na ustugi moze byC stosowana w
catej architekturze przedsiebiorstwa lub organizacji, ale jak
dotad w praktyce SOA jest najczesciej stosowana w integracji i
organizacji ~oprogramowania  wspierajgcego  dziatalnosc
organizacji. W tym podejsciu, oprogramowanie w organizacji
jest zorganizowane jako zbidr ustug programowych.
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Architektura zorientowana na ustugi
- SOA

29 Zasada orientacji na ustugi moze mieé¢ zastosowanie w catej architekturze przedsiebiorstwa, ale
najczesciej stosuje sie jg do organizacji oprogramowania wspierajgcego dziatania biznesowe
przedsiebiorstwa.

22 7 SOA, to oprogramowanie jest organizowane jako zestaw ustug programowych, ktére sa wspierane
przez infrastrukture, ktéra prowadzi i poprawia przeptyw informacji w organizacji, klientow i
zewnetrznych partnerow i organizacji.
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29 Ustuga jest zasadnicza koncepcjg SOA, ale nie jest to pierwotnie koncepcja techniczna. Idea
oprogramowania ustugowego pochodzi pierwotnie z koncepcji ustugi. Ustuga to aktywnosc
wykonywana przez jedng osobe lub grupe, ktdra przynosi korzysci innej i ta koncepcja zostafa
ustanowiona rowniez jako ustuga oprogramowania.

2> Ustuga programowa jest wykonywana przez program komputerowy. Daje ona efekty, ktére maja
wartos¢ dla ludzi lub organizacji bedgcych jej konsumentami. Ma dostawce - osobe |lub organizacje,
ktora bierze odpowiedzialnos¢ za uruchomienie programu w celu wytworzenia tych efektow. Istnieje
domniemana lub wyrazna umowa pomiedzy dostawcg a konsumentami, ze program bedzie wytwarzat

efekty, ktorych oczekujg konsumenci.
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BEST

PLATEFORM PRACTICES

SERVICE ORIENTED
ARCHITECTURE (SOA)

PROCESS
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"Znalezienie klienta zajmuje miesigce... a sekundy, aby go stracic".
- Vince Lombardi
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Sprawdz swojg wiedze!

1. Orientacja na ustugi to umiejetnosc¢ i cheé przewidywania, rozpoznawania i zaspokajania potrzeb innych osob, czasem
nawet zanim te potrzeby zostang wyartykutowane.

a) Prawda

b) Fatsz

2. Umiejetnosci zwigzane z orientacjg na ustugi, czyli uczynnosé, rozwaga i wspotpraca pracownikow, nie sg waznym
czynnikiem sukcesu, a mogg wptywac na reputacje catej firmy w zakresie obstugi klienta.

a) Prawda

b) Fatsz
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3. Przez ile luk klienci postrzegajg jakos¢ w organizacji ustugowej, zaproponowang przez Parasuramana i wsp. (1988)?

a) 6
b) 3
c) 4

4. Z ilu podstawowych elementow sktada sie organizacyjna orientacja ustugowa?

a) 3

b) 4

c) 5

5. Architektura zorientowana na ustugi (SOA) to styl architektoniczny wspierajgcy orientacje na ustugi.
a) Prawda

b) Fatsz
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Odpowiedzi:
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