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Streszczenie

Celem rozwazan podjetych w artykule jest przedstawienie metody Servqual oraz jej wykorzy-
stania w badaniu jakosci ustug restauracyjnych. W opracowaniu zaprezentowano wyniki przepro-
wadzonych w grudniu 2014 roku badan dotyczgcych jakosci uslug w wybranych kawiamiach
w Lublinie. Implikacja praktyczna tej metody badan w ocenie jakosci ushug uwzglednia przede
wszystkim satysfakcje klienta. Staje si¢ prostym sposobem na uzyskanie klarownych wnioskow
w zagadnieniach zwigzanych z dostosowaniem ushug do wymagan klientow.

Slowa kluczowe: jakos¢, usluga, metoda Servqual, gastronomia, ustugi restauracyjne

Wprowadzenie

Zasadniczym celem artykultu jest prezentacja podstaw teoretycznych badania
jakosci ustug oraz wynikoéw badan realizacji uslug restauracyjnych w wybranych
kawiarniach w Lublinie. Zakres artykulu obejmuje rowniez krétka charaktery-
styke wybranych kawiarni w Lublinie oraz analizg jako$ci ustug restauracyjnych.
Do przeprowadzenia badan wybrano cztery kawiarnie, do ktorych udal si¢ audy-
tor. W ramach przygotowania do badan ustalono, ze menedzerowie tych kawiarni
nie wykorzystuja metody Servqual do badania jakosci uslug zarowno wlasnych,
jak 1 konkurencji.

Literatura przedmiotu dotyczaca Servqual jest niezwykle bogata, a zagadnienie
jakosci ushug jest koncepcja, ktora wymaga zastosowania odpowiednich, wiary-
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godnych i efektywnych technik pomiaru oraz wydaje si¢ by¢ coraz bardziej odkry-
wana 1 lepigj rozumiana. Metoda ta jest stosowana w wielu rodzajach ustug, np.
ustugi edukacyjne?, uslugi przewozéw regionalnych?, ushugi rekreacyjne*, ushugi
$wiadczone przez stacje benzynowe® czy tez ustugi biblioteczne®.

Jakos¢ obslugi klienta

Perfekcyjna obsluga klienta to priorytet kazdego ustugodawcy. Mila, szybka,
profesjonalna obsluga to pierwszy 1 by¢ moze najwazniejszy element swiadcze-
nia uslugi. Bedac klientem restauracji czy tez kawiarni, pierwszg rzecza, na ktdra
zwraca si¢ uwagg, jest to, w jaki sposob zostalo si¢ zauwazonym, przywitanym,
czy kelnerka/kelner byli uprzejmi 1 pomocni, czy atmosfera w trakcie rozmowy
byla przyjazna. Czym zatem jest perfekeyjna obsluga? Autorzy ksigzki Jak za-
pewnic¢ znakomitq obstuge klienta ujawniajg opracowang przez L. Berry’ego
strukture, ktora okresla znakomitg obstuge klienta jako’:

1. Skutecznos¢ — wywiazanie si¢ z obictnicy dobrej obstlugi.

2. Upewnianie — postepowanie majace na celu zdobycie zaufania klientow
przez doskonala wiedz¢ na temat produktdéw i firmy.

3. Prezentowanie si¢ — wyglad lokalu i aparycja personelu.

4. Empatia — unikanie obstugi automatycznej, troska o indywidualne potrzeby
klienta.

5. Reakcja — natychmiastowe reagowanie, sprawnos¢ w udzielaniu pomocy
klientom.

Tych pig¢ czynnikow stanowi wlasciwg droge do osiggnigcia znakomitej ob-
stugi klienta, ktéra dla wickszosci kojarzy si¢ przede wszystkim z uslugiwaniem.
Klient jest najwazniejszy i zadaniem uslugodawcy jest spelnienie wszystkich
jego wymagan. Stownik jezyka polskiego definiuje obsluge jako: ,,obshugiwanie

2 K. Korzynska, Metoda oceny jakosci ustug na przykladzie przedsigbiorstwa swiadczgcego ustugi
szkoleniowe, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 736, Finanse, Rynki Finansowe,
Ubezpieczenia nr 55, Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2012, s. 609-622.

3 T. Dyr, Wykorzystanie metody Servqual w ocenie jakosci kolejowych przewozéw regionalnych,
,Problemy Kolejnictwa™ 2006, z. 141, s. 116-129.

4 A M. Urbaniak, Zastosowanie metody Servqual do oceny jakosci ustug rekreacyjnych, Zeszyty
Naukowe Uczelni Vistula nr 32, Akademia Finansow 1 Biznesu Vistula, Warszawa 2013, s. 29-38.

3 R Wolniak. E. Kostorz, Wykorzystanie metody Servqual do badania jakosci ustug swiadczonych
przez stacje benzynowe, http://keraunos3.republika.pl/2004_9.pdf (2.01.2013).

¢ MLW. Sidor, Jakos¢ ustug bibliotecznych: badanie metodg Servqual, Stowarzyszenie Bibliote-
karzy Polskich, Warszawa 2005.

7 R. Zemke, Jak zapewni¢ znakomitg obsluge klientéw, Wolters Kluwer Polska, Krakow 2006,
s. 19.
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"8 Podana definicja sprowadza wykonanie ushugi do

ludzi lub jakichs$ urzadzen
stuzenia innym, jednak sensem dobrej obslugi klienta nie jest bycie jego sluga,
lecz stanie si¢ osobg uzyteczna. Pracownicy, ktorzy w swojej firmie maja wyso-
kie poczucie wlasnej wartosci, cenig swoja prace 1 czujg si¢ potrzebni, do tego
nie uwazaja si¢ za sluzacych, lecz uzytecznych i pomocnych, przekladaja pozy-
tywne myslenie na obstuge klienta. Duza odpowiedzialnos¢ lezy réwniez po stro-
nie kierownictwa. Dobry przyklad idzie z gory, dlatego nalezy traktowac tak swo-
ich pracownikow, jak oni majg traktowac klientow. Jest to kluczowa zasada osia-
gniccia sukcesu na rynku ushug.

Liderzy najwickszych firm ushugowych na $wiecie przekonuja swoimi dzia-
laniami, ze poznanie oczekiwan klienta mozliwe jest tylko na najnizszym szcze-
blu, czyli podczas bezposredniego kontaktu z gosciem. Oto kilka przykladow?:

— dyrektor hotelu Hyatt International od czasu do czasu zamienia garnitur

na uniform boya hotelowego, by lepiej poznac¢ oczekiwania swoich go-
$ci,

— kierownictwo Disneya ma obowigzek raz w roku pracowac przez dwa

tygodnie jako pracownicy przy sprzataniu, obstugi karuzel itp.,

— dyrektorzy IBM muszg raz w roku wykonywac¢ telefony do klientow.

Wspomniane firmy sa znane z bardzo dobrej obstugi 1 jakosci produktow,
stad mozna wysnu¢ wniosek, ze kazdy szef powinien od czasu do czasu przejac
obowigzki pracownika najnizszego szczebla, aby nie tylko poznac opinie swoich
klientow, ale réwniez pokaza¢ pracownikom, ze rozumie ich pracg. Wlasciciel
restauracji powinien sta¢ si¢ kelnerem, wlasciciel kawiarni podawac¢ doskonalg
kawe, a kierownik hipermarketu stanac¢ przy kasie. Dzigki temu pracownicy do-
ceniajg wlasng prace 1 uzyskuja z niej wicksza satysfakcje.

Istotnym elementem jest rowniez umigjetnos¢ sluchania. Wigkszos¢ ludzi
lubi, gdy poswiccana jest im szczegdlna uwaga. Bezkrytyczne wysluchanie
klienta wplywa na poprawe opinii na temat $wiadczonej ushugi, zwicksza prze-
wage konkurencyjng i buduje zaufanie migdzy klientem i personelem. Istotne
znaczenie ma rowniez obserwowanie zachowan gosci. Usmiechnicty klient to
prezent, sfrustrowany lub niezadowolony to okazja, by dostrzec wady obslugi
1 je natychmiast skorygowa¢. Rozmowa z klientem 1 regularne pytania o jakosé
swiadczonych ustug jest jedna z metod zbierania informacji, ktdére majg niezwy-

8 www.sjp.pwn.pl (4.03.2015).
® C. Devrye, Dobra obstuga to dobry interes. Siedem strategii osiggania sukcesu, Zysk 1 S-ka,
Poznan 2007, s. 26-29.
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kle wazne znaczenie przy doskonaleniu poziomu obslugi. Troska o klienta pod-
czas jego wizyty buduje wiez 1 stwarza milg atmosferg, dla ktérej jest on gotowy
zawsze Wrocic!’.

Nie zawsze wszystko wychodzi tak, jak sobie pracownicy, menedzerowie
i klienci zaplanowali. Co zrobi¢, jezeli klient jest niczadowolony i sktada skarge?
Nie mozna tego zbagatelizowaé. Klient, ktory byl Zle obsluzony, opowie o tym
przykrym i niemitym wydarzeniu przynajmniej kilkunastu osobom. Taka wlasnie
jest natura ludzka, ze o dobrych rzeczach rzadko si¢ wspomina, a zktymi doswiad-
czeniami pragniemy si¢ ze wszystkimi podzieli¢. Dlatego bardzo istotne jest
sprawne naprawienie swojego bledu, co wymaga dobrego wyszkolenia, ale jest
niezbedne, by klient, mimo przykrego incydentu, zdecydowal si¢ powrécic¢!!. Do
glownych grzechow gléwnych, ktére mozna popeli¢ podczas obstugi klienta,
zalicza si¢!'%:

— okazywanie znuzenia, apatia,

— omijanie klienta, ograniczanie si¢ do $wiadczenia podstawowej ustugi,

— zimny stosunck wzgledem klienta,

— protekcjonalnos¢ (traktowanie klienta jak malego dziecka),

— automatyczne wykonywanie czynnosci,

— brak elastycznosci,

— zrzucani¢ na innych odpowiedzialnosci za wykonanie prosby klienta,

brak checi pomocy.

Na uwage rowniez zastuguje kolejny aspekt, o ktore] mowig Zemke 1 Ander-
son, a mianowicie szczeros¢. Oszukiwanie klientow zwykle prowadzi do kata-
strofy. Klienci doceniajg szczeros¢ 1 nawet jesli do przekazania jest zla wiado-
mos¢, lepiej jest powiedzie¢ prawde z jednoczesng deklaracja naprawy zaistnia-
lego problemu. Klient przekona si¢ o uczciwosci zamiardow 1 nabierze glgbszego
zaufania. Kiedy uda si¢ poznaé, zrozumieé, az w koncu spelnia¢ wszystkie po-
trzeby 1 pragnienia klientéw, to poziom $wiadczonych uslug bedzie wysoki, co
przyciaggnie szerokie grono lojalnych klientow!'.

Metoda badan

Glownym celem zaprezentowanych badan bylo wskazanie, jak wykorzystac
metode Servqual do oceny jakosci uslug restauracyjnych. Zakres badan obejmo-
wal: charakterystyke czterech popularnych kawiarni w Lublinie, ich diagnozg

10 R, Zemke, Jak zapewnié..., s. 63-66.

K. Leland, K. Bailey, Obstuga klienta, Oficyna Wyd. Read Me, Warszawa 1999, s. 279-283.
12 5. Rudawska, Lojalnosé¢ klientéw, PWE, Warszawa, 2006, s. 95-96.

13R. Zemke, Jak zapewnié..., s. 51-53.
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przy uzyciu narzedzia Servqual oraz wskazanie wytycznych doskonalenia jakosci
obslugi w wybranej kawiarni'*. Badania przeprowadzono w grudniu 2014 roku.

Wstepna analiza obiektow badawczych — wybranych kawiarni w Lublinie

Pierwsza kawiarnia zlokalizowana jest w centrum Lublina przy ulicy Kra-
kowskie Przedmiescie w zabytkowej kamienicy. Wyglad zewnetrzny kawiarni
przycigga uwage przechodnidéw, przestronne okna, stylowe zaslony oraz dekora-
cje nadajg niezwyklego uroku temu miejscu. Na zewnatrz zamontowane sg glo-
sniki z nastrojowa muzyka, ktéra zacheca do wejscia. Wngetrze wyglada schlud-
nie, jest cieplo, goscinnie 1 przestronnie. Dla przecigtnego klienta wystroj 1 loka-
lizacja moze oznacza¢ wysokie ceny, wigc nie kazdy zdecyduje si¢ na odwie-
dziny. Kawiarnia ma swojg stron¢ internetowg, na ktdrej mozna znalez¢ cenne
informacje na temat tego miejsca oraz zapoznag si¢ z oferta. Oprocz kawy oferuje
ciasta 1 desery wykonywane przez wlasnych cukiernikow. Sg to m.in. szarlotki,
serniki, bezy, tarty owocowe. Ponadto w karcie mozna znalez¢ male przekaski
1 dania inspirowane kuchnig srodziemnomorska. W kawiarmi mozna sprobowaé
réznych salatek, makaronow, nalesnikow i omletow, ktore wykonywane sg na
miejscu. Galeria zdj¢¢ oraz opinie zamieszczone na forach intemetowych zache-
caja do odwiedzenia tego lokalu.

Druga kawiarnia réwniez znajduje si¢ w centrum miasta. Wejscie do nigj jest
malo widocznie dla klientdw, wigc trudno jg dostrzec, spacerujac ulica. Na ze-
wnatrz brakuje elementéw przyciagajacych uwage. Wnetrze jest cieple 1 prze-
stronne, wyposazone w kolorowe kanapy 1 krzesla. Menu napisane jest r¢cznie
na tablicy, co przyciagga uwage. Kawiamia oferuje szeroki asortyment ciast
1 przekasek, ponadto w menu mozna znalez¢ rdzne propozycje podania nalesni-
kéw, omletow oraz wytrawnych tart. Lokal serwuje réwniez dania $niadaniowe
oraz tosty 1 kanapki. Dodatkowe informacje mozna znalez¢ na portalu spolecz-
nosciowym Facebook, na ktorym kawiarnia prezentuje swoje produkty oraz prze-
kazuje informacje o aktualnych promocjach.

Kolejna kawiarnia usytuowana jest w najstarszej czesci miasta. Zajmuje nie-
wielka powierzchnie i trudno jg dostrzec z daleka. Nie przycigga szczegolnej
uwagi, ni¢ ma atrakcyjnej dekoracji, na zewnatrz jest wystawiona tablica kre-
dowa z aktualng ofertg i promocjami. W §rodku znajduje si¢ kilka standardowych
stolikow, ustawionych blisko siebie, przez co klienci moga czué si¢ nickomfor-
towo. Wystro] nie sugeruje wysokich cen, totez kawiarnia moze przyciggnac

14 Kwestionariusz ankiety opracowano na podstawie: R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzg-
dzia zarzgdzania jakoscig, Wyd. Politechniki Slaskiej, Gliwice 2005, s. 182-200.
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klientéw o mniej zasobnym portfelu, ale jednoczesnie moze wskazywac na niska
jakos¢ oferowanych towardéw 1 ushug. Strona internetowa kawiarni jest jej duzym
atutem, zawiera wiele informacji na temat kaw i deseréw, ponadto klient moze
poczytac szczegolowe informacje na temat historii kawy, gatunkow, plantacji,
a takze uzyska¢ wiedze dotyczaca technik przygotowania i parzenia idealnego
espresso. Strona internetowa sugeruje, ze w kawiami pracujg profesjonalisci
1 milo$nicy kawy. Lokal oferuje wszystkie rodzaje kaw, rowniez z alkoholem,
atakze czekolady 1 desery, ponadto w menu znajduja si¢ ciasta, salatki oraz drinki
w niewygorowanych cenach.

Ostatnia kawiarnia znajduje si¢ w centrum handlowo-rozrywkowym. Nie ma
wydzielonego lokalu, zlokalizowana jest na tzw. wyspie, czyli wykorzystuje
przestrzen na srodku obicktu. Wystrdj nie przyciaga specjalnej uwagi, natomiast
jej idealna lokalizacja powoduje, ze klienci podczas zakupow korzystaja z jej
ustug. Kawiarnia posiada duzo mie¢jsc siedzacych, sg to wygodne kanapy 1 sofy,
rozmieszczone jednak dos¢ blisko siebie, co moze by¢ dla klientéw nickomfor-
towe. Nie mozna zaznaé ciszy 1 spokoju, poniewaz dookola chodzg klienci cen-
trum, panuje ogo6lny halas, w tle gra nicodpowiednia muzyka. Oferta kawiarni
przyciaga uwage, liczne menuboardy i tablice zachecaja do kupna kawy oraz
ciast. Oprocz standardowych kaw lokal oferuje liczne napoje, herbaty, kanapki,
a takze umozliwia kupno specjalnych zestawow. Z powodu otwartej lokalizacji
kazdy moze swobodnie zapozna¢ si¢ z menu oraz promocjami, ponadto ocenic
profesjonalizm pracownikow, ich wyglad i1 aparycj¢ oraz sposob i jakos¢ obstugi.
Niestety ceny produktéw nie sg niskie. Kawiarnia nie ma takze wlasnej strony
internetowe.

Diagnoza stanu organizacji z wykorzystaniem metody Servqual

Glownym zadaniem metody Servqual jest okreslenie réznicy migdzy jako-
$cig postrzegang a jakoscia rzeczywista ustugi w danej organizacji. W tym celu
wykonano nastepujgce kroki: zaprojektowano kwestionariusz ankiety, wykonano
badania, obliczono wartosci Servqual dla poszczegdlnych obszardw oraz doko-
nano analizy wynikow.

Podczas stosowania metody Servqual istotnym elementem jest okreslenie,
ktory z obszardw (namacalnosc, rzetelnosé, reagowanie, pewnos¢ 1 empatia) ma
najwigksze znaczenie dla klienta, totez stosuje si¢ specjalny kwestionariusz an-
kiety, dzigki ktoremu mozliwe jest okreslenie odpowiednich wag. Klient otrzy-
muje do wykorzystania pule 100 punktow, ktére rozdziela na poszczegolne ob-
szary, zgodnie z tym, ktéra cecha jest dla niego waznigjsza. Nastgpnym krokiem
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jest napisanie twierdzen odnoszacych sie do cech, ktére sg oczekiwane przez
klientow w doskonatej kawiarni.

Audyt przeprowadzono w czterech opisanych powyzej kawiarniach w Lubli-
nie. Diagnoza w kazdej z kawiarni trwata okoto 50 minut. Audytor ztozyt zamé-
wienie tego samego produktu - kawy cappuccino w kazdej kawiarni, celem po-
réwnania obstugi, sposobu podania ijakosci produktu. Audytor wypetniat kwe-
stionariusz niezwtocznie po zakoniczeniu procesu obstugi. Nastepnie ujawniat cel
swojej wizyty w kawiarni i prosit o wypetnienie tej samej ankiety przez osoby
bedgce na stanowisku kierowniczym. Kolejnym krokiem byto opracowanie wy-
nikow Servqual na podstawie udzielonych odpowiedzi w kwestionariuszach.
Usredniono oceny dla kazdej kawiarni z punktu widzenia audytora i kierownic-
twa, a takze obliczono réznice w postrzeganiu. Wyniki audytu z uzyciem metody
Servqual przedstawiono na rysunku 1, zestawiajgc oceny poszczeg6lnych obsza-
réw w czterech kawiarniach. Twierdzenia przedstawiono w nastepujacych obsza-
rach: namacalnos$é, rzetelnos¢, reagowanie, pewno$¢ oraz empatia.

Rys. 1 Wyniki Servqual w poszczegélnych obszarach

Zr6dho: opracowanie na podstawie wynikow badan.

Przedstawione wyniki wskazujg, ze 1l kawiarnia uzyskata oceny najmniej za-
dowalajace. Réznice wartosci postrzeganej byty znaczace, co nalezy zinterpreto-
wac tak, ze istnieje duza luka miedzy oczekiwaniami klienta a faktycznym po-
ziomemjakosci ustugi. Najstabiej kawiarnia wypadta w obszarze ,,empatia” i ,,re-
agowanie”, co moze $Swiadczy¢ o nieprawidtowym rozpoznawaniu potrzeb klien-
tdw i nieumiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach. W ramach tych
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dwoch obszarow nalezy wskaza¢ dzialania, ktoére pomogg zmniejszy¢ luke mie-
dzy oczekiwaniami klientow a realnym odbiorem ustugi. Do tych dzialan nalezy
wdrozenie elementow systemu jakosci w postaci: planu 1 harmonogramu audy-
tow oraz procedury obslugi klienta.

Plan audytu zostal opracowany dla audytowania procesu swiadczenia ustugi
1 zawieral takie informacje, jak: cel i zakres dzialan, nazwisko audytora oraz opra-
cowane szczegolowe etapy 1 obszary, ktore bedg podlegac audytowaniu. Opraco-
wano rowniez protokol niezgodnosci 1 protokdt sprawozdania z audytu. Harmo-
nogram audytéw zawieral roczny plan audytéw podstawowych procesow zacho-
dzacych w kawiarni. Stworzona procedura obstugi klienta dala mozliwos¢ wy-
pracowania wysokich standardéw swiadczenia ustug w kawiarni. Podczas pro-
jektowania uwzgledniono pig¢é etapoéw obslugi klienta 1 okreslono zasady poste-
powania podczas ich realizacji. Opracowano rowniez sposoby radzenia sobie
z reklamacjami 1 skargami ze strony klientéw 1 zaprojektowano protokol rekla-
macyjny. Przedstawiono takze schemat procedury w postaci diagramu decyzyj-
nego oraz okreslono zakres odpowiedzialnosci 1 uprawnienia kierownictwa oraz
pracownikdw kawiarni.

Jak wskazuje powyzsza analiza, metoda Servqual jest bardzo tatwym sposo-
bem uzyskania odpowiedzi na pytanie: w jakich obszarach poprawia¢ jakos$c
ustug, aby zadowoli¢ klienta. Badania pozwola na uzyskanie takich odpowiedzi
dla dzialalnosci restauracyjne;j.

Podsumowanie

Glownym celem artykulu bylo przedstawienie metody Servqual oraz jej wy-
korzystania w badaniu jakosci uslug restauracyjnych. Podmiotem doskonalenia
byla kawiarnia z najgorszym wynikiem podczas audytu wstepnego, w ktorym
uzyto narzedzia diagnostycznego w postaci metody Servqual, polegajacego na
wykryciu tzw. luk w procesie swiadczenia ustugi. Audyt mial za zadanie ocenié¢
stan organizacji pod wzgledem jakosci swiadczonych uslug. W dalszych dziala-
niach autor zaleca wdrozenie elementow systemu zarzgdzania jako$cig w postaci
procedury obslugi klienta oraz harmonogramu 1 planu audytow. Zaprojektowane
elementy systemu pozwolg na systematyczng kontrolg jakosci. Kawiarnia bedzie
w stanie podwyzszy¢ poziom $wiadczenia ustugi, co doprowadzi do zwigkszenia
satysfakcji klientow. WdroZone elementy zapoczatkuja ksztaltowanie si¢ kultury
jakosci 1 skutecznej komunikacji wewngtrznej oraz zmotywujg pracownikoéw do
cigglego doskonalenia procesu obstugi klienta.
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Servqual jako metoda badawcza ma z pewnoscia wielu zwolennikéw, ale
réwniez przeciwnikow. Pewne elementy metody mogg by¢ uwazane zardwno za
atuty, jak 1 wady uniemozliwiajace jej uniwersalne zastosowanie, np. dobor kry-
teriow. Mozna jednak zauwazy¢, ze po odpowiedniej modyfikacji 1 przystosowa-
niu kryteriow do konkretnych dzialalnosci metoda ta moze by¢ dobrym sposobem
na uzyskanie odpowiedzi na pytanie, jak usatysfakcjonowaé klienta w zakresie
jakosci uslug restauracyjnych.
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THE EVALUATION OF THE QUALITY OF RESTAURANT SERVICE
ON THE EXAMPLE OF CAFES IN LUBLIN

Summary

The main purpose of the paper is presentation of the Servqual method and its use in the re-
search of the quality of restaurant’s services. The paper presents the results of research on the qual-
ity of services in selected cafés in the city of Lublin, which was conducted in December 2014.
Practical implication of this method to assess the quality of services takes into account primarily
customer satisfaction. It becomes a simple way to obtain clear conclusions on issues related to the
adjustment of the services to customers’ requirements.
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