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Streszczenie

Przedmiotem artykulu jest jako$¢ ustugi telefonii komdrkowej spostrzegana przez klientéw instytu-
cjonalnych w Polsce w latach 2011-2012. Celem pracy jest sformutowanie modeli: charakterystyki
wymiarowej oraz postrzeganej jako$ci kompleksowej ustugi telefonii komoérkowej spostrzeganej przez
klientéw instytucjonalnych w Polsce, a takze analiza zaleznosci wigzacych jakos¢ kompleksowsy tej
ustugi kolejno z trzema zmiennymi grupujacymi: wojewddztwem, gdzie ma siedzibe dana instytucja,
branzg, w ktoérej instytucja dziala oraz stanowiskiem (szczeblem) respondenta w strukturze organi-
zacyjnej danej instytucji. W artykule dokonano analizy zréznicowania w spostrzeganiu poszczegol-
nych wymiaréw modelu charakterystyki badanej ustugi przez osoby zwiazane z réznymi kategoriami
zmiennych grupujacych. W wyniku przeprowadzonych badan i analiz opracowano piecioelementowy
model charakterystyki wymiarowej oraz pieciowyrazowy wielomian pierwszego stopnia, okreslajacy
model postrzeganej jakosci badanej ustugi. Stwierdzono, ze ze wzgledu na poszczegdlne kategorie
zmiennych grupujacych ma miejsce wyrazne zréznicowanie postaw klientéw instytucjonalnych wobec
jakosci czastkowych badanej ustugi.
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Stowa kluczowe: postrzegana jako$¢, klient instytucjonalny, ustuga telefonii komoérkowej, charakte-
rystyka wymiarowa ustugi
Kod klasyfikacji JEL: M540

1. Wprowadzenie

Rynek telefonii komoérkowej jest jednym z najszybciej rozwijajacych si¢ na swiecie.
Nowoczesne technologie wykorzystywane przez operatoréw telefonii komoérkowej nie tylko
w znacznym stopniu ulatwiajg nawigzywanie kontaktow, ale tez wptywajg na efektywne funk-
cjonowanie organizacji. W dobie funkcjonowania organizacji gospodarczych o zasiegu glo-
balnym szybko$¢ komunikowania si¢ pomiedzy ich przedstawicielstwami zlokalizowanymi
w réznych krajach odgrywa czesto kluczowg role. W zwigzku z tym klienci instytucjonalni
szukaja produktéw nowoczesnych — aparatéw telefonicznych z dodatkowym wyposazeniem,
a ponadto chcg zdoby¢ jak najwigcej informacji o mozliwo$ciach danego wyrobu i §$wiadczo-
nej ustudze od kompetentnych przedstawicieli operatoréw telefonii komorkowe;j.

Pomimo wielu zmian, zachodzacych w preferencjach i oczekiwaniach klientéw w kwestii
jakosci ustug $wiadczonych przez operatoréw telefonii komdrkowej, s3 one w Polsce nadal
postrzegane gtéwnie poprzez pryzmat ceny [Cyran, 2014]. Klienci instytucjonalni oczywi-
$cie sg zainteresowani ofertami, w ktérych z kilku opcji moga wybrac te, ktére im najbar-
dziej odpowiadaja. Kluczowym tematem negocjacji przy zakupie pakietéw dla pracownikow
sg jednak rabaty i upusty, gdyz koszty zakupu telefonéw i abonamentdéw powiekszajg koszty
state firmy zwigzane z korzystaniem z ustug danego operatora. Dodatkowo duzg role w kwe-
stii wyboru operatora odgrywa oferta aparatow telefonicznych. Preferowane sg aparaty za
przystowiowg zlotéwke, ale posiadajace wiele funkcji, takich jak: dyktafon, aparat, kamera,
mozliwo$¢ wysytania MMS czy zapisywania informacji w pamieci wewnetrznej telefonu
[Spoteczetistwo informacyjne, 2014]. Wymagania klientéw odnosnie do funkcji kupowanego
aparatu telefonicznego, ich oczekiwania w zakresie rzetelno$ci $wiadczonej ustugi i kompe-
tencji pracownikéw operatora $wiadcza, Ze inherentne wlasciwosci oferty, a zatem jej jakos¢,
réwniez odgrywaja istotna, chociaz jeszcze nie pierwszoplanowa role w relacji klient instytu-
cjonalny - operator sieci telefonii komdrkowej. Dostosowanie jakosci ofert do wymagan klien-
tow, w tym instytucjonalnych, jest juz zatem kanonem dzialalno$ci rynkowej w tym zakresie.

2. Badania jakosci ustug telefonii komorkowej
- przeglad literatury

Dostosowanie jakosci produktu do wymagan klientéw wiaze si¢ z probg udzielenia odpo-
wiedzi na trzy podstawowe pytania:
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 jak klienci wybranego rynku docelowego postrzegaja produkt, tj. na jakie inherentne
wiasciwosci produktu zwracajg uwage;

 jakie wagi przypisuja tym wlasciwo$ciom;

o w jaki sposob dokonuja syntezy ocen (postaw) inherentnych wtasciwosci produktu do
postaci oceny kompleksowej — a zatem jakim algorytmem mozna modelowo okresli¢
taka synteze.

Ze strony producenta, w tym przypadku operatora, ktéry zamierza skierowaé oferte
do klienta instytucjonalnego, nalezaloby si¢ zatem spodziewa¢ przeprowadzenia diagnozy
w wybranym segmencie i analizy zmierzajacej do uzyskania odpowiedzi na przedstawione
pytania. W Polsce nie prowadzono jednak dotychczas kompleksowych badan jakosci ustug
telefonii komorkowej opartych na metodologii badan naukowych, ktérych punktem wyjscio-
wym bylaby definicja jakosci, a rezultatem posrednim — model jakosci tej ustugi. W litera-
turze przedmiotu nie ma w szczegdlnosci informacji o badaniach postaw instytucjonalnych
uzytkownikéw telefonii komoérkowej wobec jakosci tej ustugi. Dotychczas badania dotyczace
ustug telefonii komérkowej w Polsce byly przeprowadzane wéréd uzytkownikow telefondéw
komorkowych okreslonej sieci, np. Plus GSM, T-Mobile czy Play, gléwnie na potrzeby tych
operatorow [Komorke trzeba miec, 14.12.2012]. Bardziej ogolnych analiz dokonaty m.in. Urzad
Komunikacji Elektronicznej [Raport, 2011] i Instytut Lacznosci [Kryteria, 2012].

Wyniki badan przeprowadzonych dotychczas w sektorze telefonii komérkowej w Pol-
sce jedynie posrednio pozwalaly wnioskowac o jakosci rozwazanej ustugi, poniewaz okre-
$laty np. mozliwo$¢ korzystania z tanszych rozméw czy bezptatnych SMS-6w [Rynek, 2010].
Zgodnie z definicja opublikowang w normie PN-EN ISO 9000:2006 - Systemy zarzgdzania
jakoscig. Podstawy i terminologia — jako$¢, w tym przypadku jakos¢ ustugi telefonii komor-
kowej, to stopien, w jakim zbiér inherentnych wilasciwosci (tej ustugi) spetnia wymagania
(w tym przypadku klientéw instytucjonalnych wybranego segmentu rynku). Rezultaty wspo-
mnianych badan jedynie posrednio byly zwigzane z jakoscia ustugi telefonii komdrkowej,
poniewaz np. mozliwo$¢ korzystania z bezptatnych SMS-6w w istocie moze by¢ uznawana
za funkcje jako$ci, a w rzeczywistoséci oznacza skladowa wymiaru cenowego, ktéry nie moze
by¢ zaliczany do zbioru inherentnych wtasciwosci ustugi.

Gl6wna przyczyna takiego stanu rzeczy byt fakt, ze w badaniach nie korzystano z metod
umozliwiajacych ocene kompleksowej jakosci ustug, np. metody SERVPERE, ktére dostar-
czajg danych umozliwiajgcych zbudowanie modelu jakosci [Cronin, Taylor, 1992].

W literaturze $wiatowej pojawily si¢ publikacje o badaniach postaw uzytkownikoéw telefonii
komorkowej wobec jakosci tej ustugi, prowadzonych z wykorzystaniem metody SERVQUAL,
gltéwnie w krajach azjatyckich i afrykanskich (Arabia Saudyjska, Bangladesz, Chiny, Nige-
ria, Kenia) [Prabhakar, Ram, 2013; Owino, Wadawi, Muturi, 2014] oraz europejskich (Fran-
cja, Czechy, Grecja) [SERVQUAL and Customer, 2013]. Badania prowadzono zaréwno wérod
klientéw indywidualnych (np. wérdéd studentow uczelni wyzszych), jak i instytucjonalnych.
Uogolniajac wyniki tych badan, mozna stwierdzi¢, ze ankietowani pochodzacy z krajéw euro-
pejskich najwyzej ocenili dostepnos¢ do sieci oraz mozliwos¢ szybkiej reakcji w sytuacjach
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problemowych. Natomiast respondenci z krajéw azjatyckich i afrykanskich jakos¢ ustugi
nadal rozpatrywali poprzez pryzmat jej ceny lub w zaleznosci od poziomu i stylu zycia.

W zwiazku z powyzszym, zasadne wydalo si¢ przeprowadzenie badan postaw polskich
klientéw instytucjonalnych, zréznicowanych pod wzgledem siedziby organizacji (rézne woje-
wodztwa), zajmowanego stanowiska oraz branzy danego przedsiebiorstwa, wobec postrze-
ganej jakosci ustugi telefonii komdrkowe;j.

3. Cele i metoda badan

W pierwszym etapie sformulowano nastepujace cele badan:

1. Opracowanie modelu charakterystyki wymiarowej ustugi telefonii komoérkowej postrze-
ganej przez klientéw instytucjonalnych w Polsce.

2. Opracowanie modelu jakosci kompleksowej ustugi spostrzeganej przez klientéw insty-
tucjonalnych na rynku telefonii komdrkowej w Polsce.

3. Analiza postrzeganej jakosci ustugi telefonii komodrkowej adresowanej do klientéw insty-
tucjonalnych w Polsce.

Rozwigzanie problemdéw ujetych w ramach postawionych celéw pracy wigzalo si¢ z préba
odpowiedzi na nastepujace pytania badawcze:

1. Jak klienci instytucjonalni oceniajg jako$¢ ustug oferowanych przez operatoréw na pol-
skim rynku telefonii komérkowe;j?

2. Czy na oceng jakosci ustug ma wplyw stanowisko zajmowane przez klientéw w struk-
turze firmy?

3. Czy klienci instytucjonalni z réznych regionéw Polski maja rézne postawy wobec jako-
$ci telefonii komdrkowej?

4. Czybranza - spozywcza lub bankowa — w ktorej klient instytucjonalny prowadzi dzia-
talnos¢, w sposéb istotny wplywa na oceng ustug telefonii komdrkowej [Kulis, 2016]?
Obiektem badan jest ustuga telefonii komérkowej oferowana przez operatoréw klien-

tom instytucjonalnym w branzach: spozywczej i bankowej. Przedmiotem badan sg postawy

klientéw instytucjonalnych z tych branz wobec postrzeganej jakosci ustugi telefonii komor-
kowej $wiadczonej im przez operatoréw dzialajacych na polskim rynku.

Badania jako$ci ustugi telefonii komdrkowej spostrzeganej przez klientéw instytucjonalnych
prowadzono w latach 2011-2012 na obszarze sze$ciu wojewddztw Polski: trzech zachodnich:
lubuskiego, zachodniopomorskiego i dolnoslaskiego oraz trzech wschodnich - podlaskiego,
lubelskiego i podkarpackiego. Dobér wojewddztw nie byl przypadkowy. Wojewddztwa polo-
zone w zachodniej czesci Polski uwazane sg za bardziej rozwiniete pod wzgledem gospodar-
czym. Z tego wzgledu, jak sie wydaje, w instytucjach tam zlokalizowanych cze¢sciej korzysta
sie z ustug telefonii komdrkowej niz w innych regionach Polski, co wptywa na opinie o jako-
$ci ich $wiadczenia. Z kolei wojewoddztwa wschodniej Polski to tereny o nizszym poziomie
rozwoju gospodarczego, co, jak si¢ wydaje, przeklada si¢ na mniejsza czgsto$¢ korzystania
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z ustug telefonii komdérkowej, a zatem na inne opinie o jakosci tej ustugi anizeli uzyskiwane
od klientéw z zachodniej czesci Polski.

Badania prowadzono przy wykorzystaniu kwestionariusza, ktéry rozestano listow-
nie i e-mailowo, badz wykorzystywano podczas rozméw telefonicznych z respondentami.
Do badania pomiaru jakosci ustug telefonii komérkowej wykorzystano zalozenia metody
SERVPEREF [Jain, Gupta, 2004].

4. Procedura badawcza

Procedura badawcza zostata ukierunkowana przede wszystkim na skonstruowanie cha-
rakterystyki wymiarowej oraz modelu jako$ci kompleksowej ustug telefonii komoérkowej,
spostrzeganej przez klientéw instytucjonalnych. Schemat zastosowanej procedury badan
przedstawiono na rysunku 1. Zostal on opracowany na podstawie metodyki zaproponowa-
nej przez S. Doroszewicza [Doroszewicz, Stoma, 2007].

5. Wyniki badan

Zgodnie z pierwszym etapem procedury utworzono liste ztozona z 56 cech pierwotnych
ustugi telefonii komdrkowej [Kulis, 2016]. W oparciu o t¢ liste opracowano kwestionariusz
do badania postaw wobec cech pierwotnych ustugi telefonii komérkowej. Badania pilotazowe
na podstawie kwestionariusza zostalty przeprowadzone w wojewodztwie lubuskim i podkar-
packim. Na podstawie analizy rzetelno$ci kwestionariusza wyznaczono a-Cronbacha, uzy-
skujgc wartos$¢ a.=0,931415. W kontekscie przyjetej wartodci kryterialnej a, = 0,80 uznano,
ze kwestionariusz mozna uzna¢ za rzetelne narzedzie pomiarowe. Rzetelno$¢ wszystkich
pozycji kwestionariusza, okreslana jako wspotczynnik korelacji r, oceny danej pozycji z ogél-
nym wynikiem kwestionariusza, spetniata przyjete kryterium r, > r, =0.

Badania postaw klientoéw wobec cech pierwotnych ustugi telefonii komdrkowej przepro-
wadzono na prébie n, = 173 w sze$ciu wojewodztwach Polski: zachodniopomorskim, lubu-
skim, dolnoslaskim, lubelskim, podkarpackim i podlaskim.

Na podstawie analizy czynnikowej wykonanej metoda gtéwnych sktadowych wyodreb-
niono 8 czynnikéw spetniajacych warunek Kaisera W > 1 (W - wartos$¢ wlasna czynnika).
Na podstawie interpretacji tresci znaczeniowej struktury wyodrebnionych czynnikéw przy-
pisano im nastepujgce nazwy:

X, - sytuacja ekonomiczna operatora,

X, - kompetencje, pewnos¢, zdolno$¢ wzbudzania zaufania do operatora,
X, - kontakt klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta),
X, - rzetelnos¢, solidno$¢ operatora,

X, - zasieg telefonii komorkowej operatora,
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Rysunek 1. Etapy procesu badawczego

1. Lista cech pierwotnych ustugi telefonii komérkowej
préba o liczebnosci n, =100 (wywiady)

|

2. Kwestionariusz do badania postaw wobec cech pierwotnych ustugi telefonii komérkowej
(7-stopniowa skala Likerta)

|

| 3. Pilotaz kwestionariusza (préba n,=30) |

!

| 4. Analiza rzetelnosci kwestionariusza (test a-Cronbacha) |

\

| 5.Badania postaw klientow wobec cech pierwotnych badanej ustugi (préba n,=173) |

\

| 6. Analiza czynnikowa — metoda gtéwnych sktadowych z rotacjg czynnikdéw znormalizowang metoda Varimax |

!

| 7. Model charakterystyki wymiarowej ustugi telefonii komérkowej postrzeganej przez klientéw instytucjonalnych |

]

| 8. Kwestionariusz do pomiaru wag poszczegdlnych wymiardw charakterystyki badanej ustugi (skale porzadkowe) |

L

| 9. Badania wag wymiaréw charakterystyki badanej ustugi (préba n,=48) |

A

| 10. Modele kompleksowej jakosci ustugi telefonii komérkowej (wielomian pierwszego stopnia) |

!

| 11. Kwestionariusz do pomiaru jakosci czastkowych badanej ustugi (skale graficzne) |

2

| 12. Badania postaw klientéw wobec jakosci czastkowych badanej ustugi (préba n,.=304) |

]
) J

13.1. Analiza dyskryminacyjna zréznicowania
spostrzegania jakosci czastkowych badanej ustugi
przez klientéw nalezacych do réznych kategorii

zmiennych grupujacych

] \

14. Analiza rozktad6w jakosci czastkowych
i kompleksowej badanej ustugi swiadczonej przez 13.2. Modele funkgji dyskryminacyjnych
operatoréw dziatajacych na polskim rynku

]

15. Analiza zréznicowania spostrzegania jakosci
kompleksowej badanej ustugi przez klientéw
nalezacych do réznych kategorii zmiennych
grupujacych

13. Jakosci czastkowe i kompleksowa badanej ustugi
$wiadczonej przez réznych operatorédw spostrzegane
przez klientéw instytucjonalnych

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Doroszewicz, Stoma, 2007, s. 32-34
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X, — dostepnos$¢ operatora dla klienta,
X, — komunikatywno$¢ konsultantow,
X, — zdolno$¢ reagowania operatora na potrzeby klienta.

W kolejnym etapie procedury, przy pomocy opracowanego kwestionariusza, przepro-
wadzono pomiar wag przypisywanych przez klientéw instytucjonalnych wyodrebnionym
czynnikom. Uzyskane wyniki przestawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Wagi czynnikéw wyodrebnionych w wyniku analizy czynnikowej wykonanej na zbiorze
ocen cech pierwotnych ustugi telefonii komoérkowe;j

Zmienna Wagaq,
X <0,01
0,16
0,22
0,27
<0,01
0,16
<0,01
0,19

N1

[

x| X | X

I

o

o

~

XX | X | X

Zrédlo: Kulis, 2016

Ze wzgledu na marginalne wagi czynnikéw X, X, oraz X_ przyjeto, ze charakterystyka
wymiarowa ustugi telefonii komoérkowej postrzeganej przez klientéw instytucjonalnych
w Polsce ma pig¢ skladowych, ktére uznano za inherentne wlasciwosci jakosci spostrzega-
nej przez tych klientéw:

+ X, - kompetencje, pewno$¢, zdolnos¢ wzbudzania zaufania przez operatora,
+ X, - kontakt klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta),

e X - rzetelno$¢, solidno$¢ operatora,

+ X, - dostepnos¢ operatora dla klienta,

+ X, - zdolno$¢ reagowania operatora na potrzeby klienta.

Model charakterystyki wymiarowej ustugi telefonii komérkowej postrzeganej przez klien-
tow instytucjonalnych ma zatem forme zdaniowg o postaci:

3(X) = (X, X, X, X,, X))

Na podstawie powyzszych wynikéw przyjeto, ze model kompleksowej jakosci Q_ustugi
telefonii komoérkowej ma posta¢ wielomianu pierwszego stopnia o postaci:

Q,=0,16q,+0,22q, + 0, 27q, + 0,169, + 0,199,

gdzie q,_, ; to jakodci czastkowe tej ustugi.
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W konsekwencji uznano, ze wyznaczony algorytm okresla to, w jaki sposob klienci insty-
tucjonalni oceniajg jakos¢ ustug telefonii komorkowej. Najwazniejszg cechg wedtug opinii
klientéw instytucjonalnych jest ,rzetelno$¢ i solidnos$¢ operatora” (wtasciwos¢ X.).

Nastepnie stworzono kwestionariusz do pomiaru jakosci czastkowych badanej ustugi
[Kulis, 2016], przy pomocy ktdrego, zgodnie z etapem 12 procedury, wykonano pomiary
jakosci czastkowych ustugi telefonii komorkowej na losowej probie o liczebnosci n, = 304
klientéw instytucjonalnych w sze$ciu wojewddztwach Polski. Do kwestionariusza, oprocz
skal graficznych do oceny jakosci czgstkowych q,_, ; w metryczce wprowadzono trzy naste-
pujace zmienne grupujace i ich kategorie:

» branza: bankowa i spozywcza,
« wojewddztwo: lubuskie, podkarpackie, zachodniopomorskie, dolno$laskie, lubelskie

i podlaskie,

» szczebel w strukturze organizacyjnej przedsiebiorstwa: I — dyrektor, prezes, cztonek
zarzadu; IT - kierownik, specjalista, analityk; III - kasjer, operator, sprzedawca.

W tabeli 2 przedstawiono statystyki opisowe uzyskanych wynikéw pomiaréw q,_ ..

Tabela 2. Statystyki opisowe wynikéw pomiardéw jakosci czastkowych ustugi telefonii komdrkowej
spostrzeganej przez klientéw instytucjonalnych; 0<q,<1, s - odchylenie standardowe

X, q S,

X, 0,380 0,179
X, 0,385 0,185
X, 0,389 0171
X, 0.380 0,178
X, 0,396 0,199

Zrédlo: opracowanie wlasne

Na podstawie uzyskanych wynikéw oraz zgodnie z przyjetym wielomianowym mode-
lem jakosci kompleksowej ustugi telefonii komdrkowej spostrzeganej przez klientéw instytu-
cjonalnych, wyznaczono $rednig wartos¢ tej jakosci, uzyskujac Q_=0,388 = 0,39 (0 < Q <1).

Wyniki przedstawione w tabeli 2 wskazuja, ze srednie wartosci jakosci czastkowych
ustugi telefonii komoérkowej, w ocenie badanych klientéw instytucjonalnych, sg niskie i nie
wykazujg zréznicowania. Konsekwencja jest tu rowniez niska warto$¢ postrzeganej jakosci
kompleksowej tej ustugi. Dla weryfikacji statystycznej istotnosci réznicy miedzy uzyskana
warto$cig Q_a kryterium Kolmana Q =0,70 [Kolman, 1992, s. 54], uznawanym za poziom
normalny jakosci, zastosowano jednostronny test t w odniesieniu do nastepujacej pary hipo-
tez statystycznych:
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Dla df =291 stopni swobody uzyskano wartos¢ t = -37,98. Warto$¢ krytyczna statystyki t
na przyjetym poziomie istotnosci a = 0,05 wynosi 1,650107, a zatem z prawdopodobienstwem
P > 0,95 odrzuca si¢ hipotezg zerows, uznajgc, ze warto$¢ Q_= 0,39 jest statystycznie istotnie
nizsza od kryterium Kolmana Q = 0,70. Tym samym potwierdzono, ze wartosci jakosci czast-
kowych i warto$¢ postrzeganej jakosci kompleksowej ustugi telefonii komoérkowej w ocenie
badanych klientéw instytucjonalnych znajduja si¢ zdecydowanie ponizej kryterium Kolmana.

W celu zbadania zréznicowania ocen jako$ci kompleksowej ustugi telefonii komdrkowej,
dokonanych przez respondentéw nalezacych do réznych kategorii zmiennych grupujacych
- »Wojewddztwo”, ,Branza” i ,,Szczebel”, wykonano tréjczynnikowsq analize wariancji. W tej
analizie jako zmienng zalezng przyjeto jako$¢ kompleksowg Q , natomiast jako zmienne
niezalezne odpowiednio ,Wojewddztwo”, ,Branze” i ,,Szczebel”. Wyniki analizy wariancji
przedstawiono w tabeli 3, w ktdrej symbol SS oznacza catkowitg sume kwadratéw, MS — mie-
dzygrupowa sume kwadratéw, df — stopnie swobody, F - statystyke Fishera, p — prawdopo-
dobienstwo tego, ze dany wynik jest obarczony btedem préby.

Tabela 3. Wyniki tréjczynnikowej analizy wariancji; zmienna zaleina - Q_, zmienne niezalezne
- »Wojewodztwo”, ,Branza” i ,,Szczebel”

Efekty SS Df MS F p

Wyraz wolny 27,52004 1 27,52004 5829,382 0,000000
Wojewddztwo” 0,33591 5 0,06718 14,231 0,000000
,Branza” 0,00633 1 0,00633 1,341 0,247919
,Szczebel” 1,75320 1 1,75320 371,369 0,000000
+Wojewddztwo:Branza” 0,05848 5 0,01170 2,477 0,032452
Wojewédztwo:Szczebel” 0,30365 5 0,06073 12,864 0,000000
,Branza:Szczebel” 0,01863 1 0,01863 3,947 0,047970
+Wojewddztwo:Branza:Szczebel” 0,05767 5 0,01153 2,443 0,034623
Bfad 1,26049 267 0,00472

Zrédlo: opracowanie wlasne

Z danych przedstawionych w tabeli 3 wynika, ze na wartos¢ kompleksowej jakosci ustugi
telefonii komdrkowej spostrzeganej przez klientéw instytucjonalnych statystycznie istotny
wplyw (na poziomie istotno$ci a = 0,05) maja zmienne grupujgce ,Wojewddztwo” i ,,Szcze-
bel” (efekty gldwne) oraz wszystkie efekty interakcyjne badanych zmiennych grupujacych.
Wynika z nich réwniez, iz ocena jako$ci kompleksowej badanej ustugi nie zalezy od tego, czy
respondenci nalezg do kategorii ,Branza bankowa” czy ,,Branza spozywcza”.

Graficzna ilustracje statystycznie istotnych efektéw gléwnych i interakcyjnych przedsta-
wiono odpowiednio na rysunkach 2-7.
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Rysunek 2. Zaleznos¢ wigzgca jako$¢ kompleksowa Q_ustugi telefonii komérkowej spostrzegana
przez klientéw instytucjonalnych i rodzaj wojewodztwa, w ktorym ma siedzibe dana
instytucja

Q Efekt gtéwny; zmienna niezalezna — ,Wojewddztwo”
¢ Biezacy efekt: F(5,267) = 14,231, p = 0,00000..
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Zr6dlo: opracowanie wlasne

Rysunek 3. Zaleznos¢ wigzgca jakos¢ kompleksowa Q_ustugi telefonii komoérkowej spostrzegang
przez klientéw instytucjonalnych i szczebel stanowiska pracownika w strukturze
instytucji (w analizie wylaczono wyniki szczebla I, poniewaz ich licznoé¢ byta
niewystarczajaca dla przeprowadzenia analizy wariancji)

|

Efekt gtéwny; zmienna niezalezna - ,Szczebe
Q. Biezacy efekt: F(1,267) = 371,37, p = 0,0000..
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Zré6dlo: opracowanie wlasne
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Rysunek 4. Zaleznos¢ wigzgca jako$¢ kompleksowa Q_ustugi telefonii komérkowej
spostrzegang przez klientéw instytucjonalnych z interakcjg zmiennych grupujacych
»Branza:Szczebel”

Efekt interakcyjny —,Branza”:,Szczebel”
Q Biezacy efekt: F(1, 267) = 3,9473, p = ,04797
C
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Zrédlo: opracowanie wlasne

Rysunek 5. Zalezno$¢ wigzaca jakos¢ kompleksowa Q_ ustugi telefonii komorkowej
spostrzegang przez klientéw instytucjonalnych z interakcja zmiennych grupujacych
»Wojewddztwo:Branza”

Efekt interakcyjny —,Wojewddztwo": ,Branza”
Q Biezacy efekt: F(5, 267) = 2,4775, p = ,03245

zachodniopomorskie  dolnoslaskie lubelskie
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Wojewo6dztwo” =¥ spozywcza

Zrédlo: opracowanie wlasne
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Rysunek 6. Zaleznos¢ wigzaca jako$¢ kompleksowa Q_ustugi telefonii komérkowej
spostrzegang przez klientow instytucjonalnych z interakcjg zmiennych grupujacych
»Wojewddztwo:Szczebel”
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Efekt interakcyjny —,Wojewddztwo":,Szczebe
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¢ Biezacy efekt: F(5, 267) = 12,864, p = 0,00000..
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Zrédlo: opracowanie wlasne

Rysunek 7. Zaleznos¢ wigzaca jako$¢ kompleksowa Q_ ustugi telefonii komoérkowej
spostrzegang przez klientéw instytucjonalnych z interakcja zmiennych grupujacych
»Wojewddztwo:Branza:Szczebel”

Q. Efekt interakcyjny - ,Wojewddztwo™:,,Branza”: ,Szczebel”
Biezacy efekt: F(5, 267) = 2,9760, p =,01241
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W celu uszczegolowienia charakteru zaleznosci okreslonych przez efekty gléwne wyko-
nano analize dyskryminacyjng. W przypadku zmiennej grupujacej ,Wojewddztwo” za
zmienng niezalezng przyjeto jako$¢ czastkowa q. W analizie dyskryminacyjnej zastosowano
tryb krokowy postepujacy. Do ogdlnej postaci modelu funkeji dyskryminacyjnej weszty dwie
zmienne niezalezne: q, (X, - ,kontakt klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla
klienta)”) oraz q, (X, - ,zdolno$¢ reagowania operatora na potrzeby klienta”). Testem x?,
na poziomie istotnosci a = 0,05, zweryfikowano statystyczng istotno$¢ pieciu szczegdlnych
modeli funkcji dyskryminacyjne;j. Statystyczng istotnos¢ stwierdzono jedynie w przypadku
pierwszego z wyodrebnionych modeli (x> = 105,29, df = 25, p =0,000000..). Wykonano ana-
lize kanoniczng i na tej podstawie wyznaczono standaryzowane wspolczynniki zmiennych
niezaleznych statystycznie istotnego modelu tej funkgji, uzyskujac B, = 0,37 oraz p_ = 0,30.
Srednie warto$ci kanoniczne tej funkcji przedstawiono w tabeli 4.

Tabela 4. Srednie wartoéci kanoniczne modelu funkcji dyskryminacyjnej;
zmienna grupujaca - ,Wojewodztwo”

Wojewddztwo Srednia kanoniczna
Zachodniopomorskie 1,089348
Lubuskie 0,436120
Dolnoslaskie -0,112220
Podlaskie -0,450862
Lubelskie -0,438897
Podkarpackie -0,491529

Zrédlo: opracowanie wlasne

Na podstawie uzyskanych wynikéw mozna stwierdzic, ze jezeli jakosci czgstkowe q, i q;
zostang wzglednie wysoko ocenione, a w konsekwencji — jezeli wysoko ocenione zostana
wymiary X, i X, charakterystyki ustugi telefonii komérkowej, tj. ,,kontakt klienta z operato-
rem w sytuacji problemowej (dla klienta)” oraz ,,zdolno$¢ reagowania operatora na potrzeby
klienta”, to zachodzi wysokie prawdopodobienstwo, ze osoba oceniajgca pracuje w instytucji
z siedzibg w wojewddztwie zachodniopomorskim lub lubuskim. Jezeli natomiast omawiane
wymiary zostang ocenione wzglednie nisko, zachodzi wysokie prawdopodobienstwo, ze osoba
oceniajgca pracuje w instytucji z siedzibg w wojewddztwach: podlaskim, lubelskim lub podkar-
packim. Indyferentng postawe wobec tych dwdch wymiaréw charakterystyki badanej ustugi
w zasadzie wykazujg tu osoby pracujace w instytucji z siedzibg w wojewddztwie dolnoslaskim.

Zatem, jak sie wydaje, klienci instytucjonalni organizacji branz bankowej i spozywczej
z siedzibg w wojewodztwach Polski zachodniej, w poréwnaniu z klientami z organizacji z sie-
dziba w wojewodztwach Polski wschodniej, wyzej oceniajg jako$¢ kompleksowg ustugi tele-
fonii komorkowej, poniewaz majg bardziej pozytywne postawy wobec mozliwosci kontaktu
klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta) oraz wobec zdolnosci reagowania
operatora na potrzeby klienta.
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W przypadku zmiennej grupujacej ,,Szczebel” (uwzgledniono dwie kategorie — szczebel I1
i szczebel III) uzyskano nastepujace wyniki analizy dyskryminacyjnej przeprowadzonej w try-
bie krokowym postepujacym. Do ogdlnej postaci modelu funkeji dyskryminacyjnej weszty
cztery zmienne niezalezne: q, (X, - ,kontakt klienta z operatorem w sytuacji problemowe;
(dla klienta)”), q, (X, - ,,rzetelnos¢, solidno$¢ operatora”), q, (X, - ,dostepnos¢ operatora dla
klienta”) oraz q; (X5 - »zdolnos¢ reagowania operatora na potrzeby klienta”). Testem y?, na
poziomie istotnosci a = 0,05, pozytywnie zweryfikowano statystyczng istotno$¢ szczegolnego
modelu funkgeji dyskryminacyjnej, uzyskujac x> = 197,61, df = 10, p = 0,000000.. . Wykonano
analize kanoniczng i na tej podstawie wyznaczono standaryzowane wspdtczynniki zmien-
nych niezaleznych modelu tej funkcji, uzyskujac ,=0,13, p,= 0,41, ,= 0,33 oraz .= 0,48.
Srednie wartoéci kanoniczne tej funkcji przedstawiono w tabeli 6.

Tabela 6. Srednie wartosci kanoniczne modelu funkcji dyskryminacyjnej; zmienna grupujaca

- ,,Szczebel”

Szczebel Srednie kanoniczne
I 1,932159
1l —-0,432292

Zrédlo: opracowanie wlasne

Na podstawie uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze jezeli wzglednie wysoko zostang
ocenione jakosci czastkowe q, - wymiar X, — ,.kontakt klienta z operatorem w sytuacji pro-
blemowej (dla klienta)”, q, - wymiar X, - ,rzetelnos¢, solidnos¢ operatora”, q, — wymiar X,
- »dostepno$¢ operatora dla klienta” oraz q, - wymiar X, - ,,zdolnos¢ reagowania operatora
na potrzeby klienta”, wowczas zachodzi wysokie prawdopodobienstwo, Ze osoba oceniajaca
nalezy do kategorii II (szczebel $redni). Jezeli natomiast te wymiary charakterystyki badanej
uslugi zostang ocenione wzglednie nisko, wowczas zachodzi wysokie prawdopodobienstwo,
ze osoba oceniajgca nalezy do kategorii III (szczebel nizszy). W przypadku zmiennej grupu-
jacej ,Szczebel” pracownicy III szczebla praktycznie na wszystkich wymiarach (z wyjatkiem
X, - »kompetencje, pewnos¢, zdolnoé¢ wzbudzania zaufania przez operatora”) ustuge tele-
fonii komdrkowej oceniajg nizej anizeli pracownicy szczebla II. Jak si¢ wydaje, taki wynik
w duzej mierze uzasadnia rzetelno$¢ wyznaczonej niskiej $redniej wartoéci postrzeganej jako-
$ci kompleksowej Q_= 0,39 tej ustugi, poniewaz pozycja pracownikéw III szczebla w struktu-
rze organizacji na ogét wiaze sie z wieksza czestoscig komunikacji telefonicznej z otoczeniem
organizacji, a w konsekwencji z wigkszym doswiadczeniem w ocenie jakosci tej ustugi.

W przypadku zmiennej grupujacej ,,Branza” efekt gtéwny nie byl statystycznie istotny
na poziomie a = 0,05, tym niemniej pracownicy obydwu kategorii tej zmiennej moga réznic¢
sie w ocenach jakosci czastkowych badanej ustugi. Przeprowadzono tu w trybie krokowym
postepujacym analize dyskryminacyjng. Do ogélnej postaci modelu funkcji dyskryminacyj-
nej weszly cztery zmienne niezalezne: q, (X1 - ,kompetencje, pewno$¢, zdolno$¢ wzbudzania
zaufania przez operatora”), q, (X, - ,kontakt klienta z operatorem w sytuacji problemowe;
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(dla klienta)”), q, (X, - ,rzetelnosc¢, solidnos¢ operatora”) oraz q, (X, - ,dostepnos¢ opera-
tora dla klienta”). Testem x?, na poziomie istotno$ci a = 0,05, pozytywnie zweryfikowano
statystyczng istotnos¢ szczegdlnego modelu funkcji dyskryminacyjnej, uzyskujac x*= 234,67,
df=5, p=0,000000. Wykonano analiz¢ kanoniczng i na tej podstawie wyznaczono standa-
ryzowane wspotczynniki zmiennych niezaleznych modelu tej funkcji, uzyskujac f, = 0,92,
B,=-0,81, ,= 0,44 oraz B,=-0,73. Srednie wartosci kanoniczne tej funkcji przedstawiono
w tabeli 7.

Tabela 7. Srednie wartosci kanoniczne modelu funkcji dyskryminacyjnej; zmienna grupujaca

- ,Branza”
Branza Srednie kanoniczne
Bankowa -1,13817
Spozywcza 1,03796

Zrédlo: opracowanie wlasne

Na podstawie uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze jezeli wzglednie wysoko zostana
ocenione jakosci czgstkowe q, - wymiar X, -, kontakt klienta z operatorem w sytuacji pro-
blemowej (dla klienta)” oraz q, - wymiar X, - ,,dostepnos¢ operatora dla klienta” i nisko
ocenione jakosci czgstkowe q, - wymiar X, -, kompetencje, pewnos¢, zdolno$¢ wzbudzania
zaufania przez operatora” oraz q, — wymiar X, — ,,rzetelnos¢, solidno$¢ operatora”, wowczas
zachodzi wysokie prawdopodobienstwo, Ze osoba oceniajgca pracuje w instytucji bankowe;j.
Jezeli zostang wzglednie wysoko ocenione jakosci czgstkowe q, - wymiar X, - ,,kompeten-
cje, pewnos¢, zdolno$¢ wzbudzania zaufania przez operatora” oraz q, - wymiar X, - ,rze-
telnos¢, solidnos¢ operatora” i nisko ocenione jakosci czastkowe q, - wymiar X, - Hkontakt
klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta)” oraz q, - wymiar X, - ,,dostep-
no$¢ operatora dla klienta”, wowczas zachodzi wysokie prawdopodobienstwo, ze osoba oce-
niajgca pracuje w instytucji sektora spozywczego.

Jak sie zatem wydaje, klienci instytucjonalni sektora bankowego zwracaja szczegdlna
uwage na komunikacje z operatorem sieci, natomiast klienci instytucjonalni sektora spo-
zywczego — na kompetencje i solidno$¢ operatora.

6. Wnioski

1. Model charakterystyki wymiarowej ustugi telefonii komdrkowej postrzeganej przez
klientéw instytucjonalnych w Polsce (lata 2011-2012) jest okreslony przez pie¢ sktado-
wych: ,kompetencje, pewnos¢, zdolno$¢ wzbudzania zaufania przez operatora”, ,,kon-
takt klienta z operatorem w sytuacji problemowe;j (dla klienta)”, ,,rzetelnos$¢, solidnosé¢
operatora”, ,,dostepno$¢ operatora dla klienta” oraz ,,zdolno$¢ reagowania operatora
na potrzeby klienta”.
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Model kompleksowej jakosci ustugi telefonii komoérkowej spostrzeganej przez klientow
instytucjonalnych ma posta¢ wielomianu pierwszego stopnia, ktérego pie¢ wyrazéw
to iloczyny wag i jakosci czastkowych ocenianych na poszczegdlnych wymiarach modelu
charakterystyki badanej ustugi.

Na warto$¢ kompleksowej jakosci ustugi telefonii komdrkowej spostrzeganej przez klien-
tow instytucjonalnych statystycznie istotny wplyw (na poziomie a = 0,05) maja zmienne
grupujace ,Wojewodztwo” i ,Szczebel”.

Ocena jakos$ci kompleksowej ustugi telefonii komorkowej spostrzeganej przez klientéw
instytucjonalnych nie zalezy od branzy (bankowej albo spozywczej).

Ocena jakos$ci kompleksowej ustugi telefonii komérkowej spostrzeganej przez klientéw
instytucjonalnych jest wyraznie zréznicowana ze wzgledu na strefe geograficznag, do kto-
rej nalezy wojewddztwo, w ktérym siedzibe ma dana instytucja. Klienci instytucjonalni
dzialajacy w organizacji z siedziba w wojewddztwach Polski zachodniej, w poréwnaniu
z klientami z organizacji z siedzibg w wojewddztwach Polski wschodniej, wyzej oceniaja
jakos¢ kompleksowa ustugi telefonii komoérkowej, poniewaz majg bardziej pozytywne
postawy wobec kontaktu klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta) oraz
wobec zdolnosci reagowania operatora na potrzeby klienta.

Pracownicy szczebla $redniego (II) zdecydowanie wyzej oceniaja kompleksowa jakos¢
badanej ustugi anizeli pracownicy szczebla nizszego (III).

Klienci instytucjonalni dzialajacy w branzy spozywczej szczegdlng uwage zwracajg
na ,kompetencje, pewnos¢, zdolnos¢ wzbudzania zaufania przez operatora” oraz ,rze-
telno$¢, solidno$¢ operatora”.

Klienci instytucjonalni dzialajacy w branzy bankowej szczegdlng uwage zwracaja na kon-
takt klienta z operatorem w sytuacji problemowej (dla klienta)” oraz ,,dostepnos¢ ope-
ratora dla klienta”.
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Summary

The study analyses the quality of mobile telephony services as perceived by institutional customers
in the years 2011-2012. The study aims to formulate models of dimensional characteristics and the
complex quality of mobile telephony services as perceived by institutional customers in Poland. It also
aims to analyse the interdendences connecting the complex quality of these services with three sub-
sequent grouping variables: the voivodeship which the institution is based in, the industry which the
institution operates in and the position (rank) the respondent is holding in the organisation structure
of the institution. Furthermore, the study is to analyse the differences in the perception of every di-
mension of characteristics model of the analysed services by people connected with different catego-
ries of grouping variables. The conducted research and analyses resulted in a five-element model of
dimensional characteristics and a five-term polynomial of the first degree describing the model of the
perceived quality of the analysed services. It was found out that the perceived complex quality was af-
fected by the voivodeship and rank grouping variables and by four interactive effects of grouping varia-
bles. It was also found that due to individual categories of grouping variables, there is a clear diversity
of institutional customers’ attitudes to the fragmentary and complex quality of the analysed service.

Key words: perceived quality, institutional customer, mobile telephony service, service dimensional
characteristics



