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OCENA POROWNAWCZA USLUG
GASTRONOMICZNYCH NA TERENIE GDYNI
Z WYKORZYSTANIEM METODY SERVQUAL

Streszczenie

Konsumenckiej ocenie jakosci z wykorzystaniem metody SERVQUAL poddano ustugi ga-
stronomii indywidualnej i sieciowej. Badania przeprowadzono w 2010 roku wsrdd 375 respon-
dentéw na terenie Gdyni. Oceniono dwadziescia dwa aspekty ustug w zakresie pigciu kategorii:
elementéw materialnych, niezawodnosci, szybkosci realizacji zamdwienia, pewnos$ci i empatii.
Poréownano poziom realizacji uslugi z jej oczekiwaniem oraz wyznaczono wazkos¢ kategorii
uslug. Stwierdzono, ze oczekiwania konsumentow w zdecydowanej wigkszosci lokali byly wyz-
sze od ich doswiadczen zwigzanych z realizacjq ustug gastronomicznych. Badana grupa ankieto-
wanych najbardziej cenila sobie aspekty niezawodnosci ustugi gastronomicznej. Zaklady gastro-
nomii sieciowe]j zostaly ocenione na zblizonym poziomie. W gastronomii indywidualnej stwier-
dzono duze zrdéznicowanie ocen jakosci ustug. Najwyzej sposrdd wszystkich badanych placowek
oceniono nales$nikarnie.

Wprowadzenie

W czasach wzmozonego zainteresowania konsumentow ustugami gastro-
nomicznymi oraz wzrostem liczby placowek coraz wigkszego znaczenia nabiera
jakos¢ swiadczonych uslug. Do oceny jakosci uslug mozna zastosowaé wicle
réznych technik i narzedzi'. Do najczesciej uzywanych i najbardziej przydat-
nych naleza: metoda SERVQUAL i SERVPERF, analiza zdarzen krytycznych

''W. Urban, Definicje jakosci ustug — réznice oraz ich przyezyny, ,Problemy Jakosci” 2007,
nr 3, s. 4-9.
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CIT, importance-performance oraz mystery shopping, czyli pozorowane zaku-
py’.

Metoda SERVQUAL wykorzystywana jest w roznych rodzajach uslug mig-
dzy innymi w branzach: medycznej, bankowej, rekreacyjnej, handlowej, trans-
portowej, motoryzacyjnej, edukacyjnej, a takze turystycznej’. Znalazla zasto-
sowanie rowniez do oceny funkcjonowania ushug biur podrozy i hoteli*. Metoda
ta zostala opracowana przez A. Parasuramana, V.A. Zeithamla i L.L. Berry’ego
w latach 1983-1985, doskonalona i oparta jest na koncepcyjnym modelu jako-
sci uslug nazywanym rowniez modelem luk. Zainteresowaniem metody SE-
RVQUAL podlega przede wszystkim luka 5, czyli miara réznicy migdzy po-
ziomem spelniania oczekiwan a postrzeganiem ushugi przez klienta’. Metoda ta
opiera si¢ na zalozeniu, ze przyczyna niskiej satysfakeji klientow ze swiadczo-
nej uslugi sa luki migdzy wyswiadczong ushuga a oczekiwaniami wobec niej.
Rozpoznanie ich moze sluzy¢ do ich ograniczenia lub zniwelowania. Do naj-
wigkszych zalet tej metody, oprocz wyzej wymienionych, naleza mozliwosci:

— oceny sredniego poziomu rozdzwigku pomig¢dzy oczekiwaniami i do-
swiadczeniami nabywcow w zakresie poszczegoélnych aspektdw 1 kate-
gorii,

— okreslenia znaczenia poszczegolnych cech dla klientow,

— wyliczenia wazonego poziomu jakosci uslugi, uwzgledniajacego waz-
kos¢ poszczegolnych cech dla klientow.

Jednoczesnie istnigje $wiadomo$¢ kilku ograniczen: kwestionariusz jest
dos¢ skomplikowany, co sprawia, ze respondenci nie wykazuja zbytniej checi
wzigcia udzialu w badaniu. Ponadto duzy wplyw na wyniki badania ma r6zne
postrzeganie oczekiwan np. jako standarddéw lub cech idealnych, co sprawia, ze
wigkszos¢ badanych wyrdznikoéw otrzymuje oceny o ujemnej wartosci.

Cel, metoda i préba badawcza

Celem przeprowadzonych badan byla ocena uslug gastronomicznych
swiadczonych w Gdyni. Ze wzgledu na mozliwos¢ tatwego poréwnania otrzy-
manych wynikéw z poszczegolnych placéwek gastronomicznych wykorzystano

2 DE. Jaremen, Metody i techniki oceny poziomu jakosci w sferze ustig turystycznych, Prace
Naukowe Uniwersytety Ekonomicznego, Wroctaw 2008, nr 2, s. 145-143; M. Krzyzanowska,
CIT — metoda badania jakosci ustug, ,.Problemy Jakosci” 2000, nr 11, s. 9-12.

3 I. Mazur, Zarzqdzanie marketingiem ustug, Difin, Warszawa 2002, s. 81-90.

*D.E. Jaremen, Metody i techniki oceny..., s. 135.

> R. Karaszewski, Servqual — metoda badar jakodci $wiadezonych ustug, ,Problemy Jakosci”
2001, nr 1, s. 8-10.
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metode SERVQUAL. Ocenie poddano osiem zakladow gastronomicznych: po
cztery nalezace do gastronomii indywidualnej oraz do sieciowej, funkcjonujace
w centrum Gdyni. Wsrdd lokali niezrzeszonych w zaden system znalazly sig:
nalesnikarnia, restauracja rybna, bar bistro oraz restauracja etniczna, natomiast
do lokali sieciowych zaliczono: GreenWay, McDonald’s, Pizza Hut i Sphinx.
Ocena konsumencka dotyczyla poszczegolnych lokali zlokalizowanych w Gdy-
ni, a ni¢ calej sieci.

Populacj¢ badawcza stanowili klienci wymienionych lokali gastronomicz-
nych, ktorzy korzystali z ich uslug, co najmniej jednokrotnie do czasu przepro-
wadzenia badania (tabela 1).

Tabela 1
Charakterystyka wieku i plci respondentow
Rodzaj zaktadu gastro- Liczba Wiek Kobiety Mezczy7zni
nomicznego oceniajacych (lata) % %
Nales$nikarnia 48 18-25 38 12.5
26-35 12,5 19
3645 0 6
46-60 6 6
Bistro 48 18-25 44 25
26-35 12,5 16,5
46-60 0 2
Restauracja etniczna 42 18-25 48 33
26-35 10 5
3645 0 5
Restauracja rybna 50 18-25 22 14
26-35 32 16
3645 8 8
Mec Donald’s 50 <18 3 2
18-25 61 26
26-35 5 3
Pizza Hut 47 <18 2 2
18-25 61 23
26-35 4 6
3645 2 0
Green Way 41 <18 3 0
18-25 66 10
26-35 10 7
3645 2 0
46-60 2 0
Sphinx 49 <18 2 0
18-25 56 14
26-35 16 6
3645 2 4

Zrddlo: badania wlasne.
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Grupa respondentéw skladala si¢ z oso6b przypadkowo wybranych, ktdre
wyrazily zgod¢ na przeprowadzenie wywiadu. W kazdej z placowek gastrono-
micznych przeprowadzono od 42 do 50 ankiet. Badanie bylo realizowane
w miesiacach styczen—kwiecien 2010 roku 1 objelo lacznie 375 konsumentdw.
Zdecydowana wigkszo$¢ respondentdw (56-66%) zwlaszcza w grupie oceniaja-
cych gastronomig sieciowa stanowily kobiety w wicku od 18 do 25 lat. Wsréd
0s6b oceniajacych placowki gastronomii indywidualnej przewazali réwniez ci
konsumenci (22-48%), jednakze druga co do wielkosci (10-32%) byla grupa
kobiet w wieku od 26 do 35 lat.

Narzgdziem pomiarowym badania byl kwestionariusz skladajacy sie z czte-
rech czesci. Okreslono pigc kategorii jakosci, takich jak: elementy materialne,
niezawodno$é, szybkos¢ realizacji zamoéwienia, pewnos¢ i empatia’. Katego-
riom przypisano 22 stwierdzenia, ktore znalazly si¢ w dwoch czesciach kwe-
stionariusza. Stwierdzenia t¢ w pierwszej czgsci posluzyly respondentom do
okreslenia oczekiwan wobec uslug gastronomicznych, natomiast w drugiej do
okreslenia zadowolenia z ustugi $swiadczonej juz w konkretnej placowce. Do
oceny wykorzystano siedmiopunktowa skal¢ Likerta, ktora pozwala przypisaé
poszczegolnym stwierdzeniom okreslenia od: calkowicie si¢ zgadzam do zupel-
nie si¢ nic zgadzam’. Im wicksza jest roznica pomigdzy postrzeganiem a ocze-
kiwaniami wobec uslugi, tym wicksze jest niezadowolenie klienta. Trzecia
cze$¢ pozwolita konsumentom na okreslenie relatywnego znaczenia pigciu ka-
tegorii (elementy materialne, niezawodno$¢, szybkos$¢ realizacji zamowienia,
pewnos¢ 1 empatia), poprzez podzial pomigdzy nie 100 punktow. Ostatnia czgs$c
kwestionariusza stanowila metryczka, ktora dostarczyla informacji o charakte-
rze demograficznym.

Do kategorii elementow materialnych zaliczono: atrakcyjnos¢ budynku,
atrakcyjnos¢ pomieszczenia, czysto$¢ zakladu gastronomicznego, wyglad per-
sonelu oraz asortyment potraw. Kategoria niezawodnosci obejmowala: zaanga-
zowanie personelu, bezblgdnos¢, pomoc przy wyborze zamowienia, powtarzal-
nos¢ ustugi 1 jakos¢ oferowanych potraw. W ramach kategorii szybkos¢ realiza-
¢ji zamoOwienia rozpatrywano: czas oczekiwania na obsluge, czas realizacji za-
moéwienia, jak rowniez umigjgtnos¢ pomocy. Do aspektow pewnosci ustugi
zaliczono: bezpieczenstwo, wiedzg o produktach, uczciwos¢, kulturg osobista
obslugi oraz umigjgtnos¢ wzbudzania zaufania. Do kategorii empatii przypisa-

% J. Mazur, Zarzqdzanie marketingiem..., s. 81-90. D.E. Jaremen, Metody i techniki oceny...,
s. 145-143.
’S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe, PWE, Warszawa 2002, s. 127-129.



Ocena porownawcza ustug gastronomicznych... 85

no: indywidualne podejscie do klienta, zrozumienie potrzeb, komunikatywnos¢,

jak rowniez uprzejmos¢ personelu.

Analiza danych obejmowala nastgpujace etapy:

1. Obliczenie roznicy ($redniego poziomu rozdzwigku) migdzy percepcja
a oczekiwaniem dla kazdego respondenta i dla kazdego aspektu — dla kazde;j
placowki gastronomicznej (rys. 1-5).

2. Obliczanie sredniej sumy rdznic dla kazdego z pigciu wymiarow jakosci dla
kazdego zakladu gastronomicznego. Wyznaczenie sredniej niewazonej SQ
kazdej z pigciu kategorii jakosci (tab. 31 4).

3. Okreslenie wag dla kazdego z pigciu wymiardw jakosci poprzez wyliczenie
sredniej sumy oceny kazdego respondenta — dla wszystkich placowek razem
(tab. 2).

4. Obliczenie iloczynu srednich niewazonych aspektéw, wymiarow i wag,
czyli uzyskanie srednich wazonych SQ - dla kazdego zakladu gastrono-
micznego (tab. 314).

5. Ogolna ocena placowki jako srednia ocen srednich wazonych SQ (tab. 3
14).

Wyniki przeprowadzonych badan

Whyliczone $rednie rdznice pomigdzy percepcja uslugi a oczekiwaniem
konsumentéw we wszystkich badanych aspektach wyznaczonych kategorii
1 wszystkich placowkach gastronomicznych za wyjatkiem jednej wykazywaly
wartosci ujemne. Jedynie w nalesnikarni niektore aspekty uslugi gastronomicz-
nej zostaly ocenione powyzej oczekiwan klientow (rys. 1-5).

Ujemna wartos¢ ocen wynika z zasady poslugiwania si¢ metoda SE-
RVQUAL. W przypadku dzialalnosci ustugowej najczgsciej oczekiwania kon-
sumenta sa maksymalne, zatem w praktyce rzeczywista ustuga prawie nigdy ich
nie przewyzsza, a jedynie moze si¢ zbliza¢ do ich poziomu.

W zakresie aspektéw materialnych uslugi najwigksze rozbieznosci doty-
czyly atrakcyjnosci pomieszcezen, a najmniejsze atrakcyjnosei budynku. Stwier-
dzono réwniez wigkszy stopien niedostosowania do potrzeb konsumentow asor-
tymentu dan w zakladach przynaleznych do sieci gastronomicznych (rys. 1).
W zdecydowanej wigkszosci oceny nie przekraczaly wartosci -1. Najnizej
oceniono czystos¢, wyglad personclu 1 asortyment dan w placowcee
McDonald’s, oraz wystrdj, czystos¢ pomieszczen 1 wyglad personelu w barze
bistro.
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Restauracja etniczna
Bistro

Restauracja rybna
Nalesnikarnia
Sphinx

Green Way

Pizza Hut

Mc Donald's

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50

Rys. 1. Sredni rozdzwiek ocen pomiedzy doéwiadczeniami respondentéw a oczekiwaniami
w zakresie materialnych aspektéw ustugi gastronomicznej w placdwkach indywidualnych
i sieciowych

Zrédio: badania wasne.

Wsrod aspektow kategorii niezawodnos$ci ustugi najwieksza réznica pomie-
dzy doswiadczeniem a wyobrazeniem klientow gastronomii sieciowej dotyczyta
jakosci oferowanych potraw, w placéwkach indywidualnych natomiast powta-
rzalnosci ustugi (rys. 2). Powtarzalno$¢ ustugi w ocenie konsumentéw byta
jednak atutem zaktad6w zrzeszonych w sieci. Najnizej oceniono jako$¢ potraw
w Mc Donald’s oraz w placéwce Sphinx. Wsrdd zaktadow indywidualnych bar
bistro zostat najnizej oceniony z powodu stabego zaangazowania personelu,
niskiej powtarzalno$ci ustugi oraz braku pomocy personelu przy wyborze za-
mowienia.

Konsumenckie wymagania wzgledem szybkosci realizacji zamowienia
w zakresie czasu realizacji zaméwienia i oczekiwania na obstuge w placéwkach
sieciowych z obstugg kelnerskg Sphinx i Pizza Hut réwniez znacznie przewyz-
szaly poziom zaistniatej ustugi. Podobnie nisko oceniono czas oczekiwania na
obstuge w restauracji rybnej i barze bistro. W zakresie aspektéw pewnosci
ustugi najwyzsze niezadowolenie konsumentéw dotyczyto Kkultury osobistej
obstugi w restauracji rybnej, barze bistro i Mc Donald’s (rys. 3).
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Restauracja etniczna
Bistro
Restauracja rybna
Nale$nikarnia
Sphinx

Green Way s
Pizza Hut

Mc Donald's

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50
Rys. 2. Sredni rozdzwiek ocen pomiedzy do$wiadczeniami respondentéw a oczekiwaniami
w zakresie oceny aspektow niezawodnosci ustugi gastronomicznej w placéwkach indywidual-
nych i sieciowych

Zrédio: badania wasne.

Restauracja etniczna
Bistro

Restauracja rybna
Nalesnikarnia
Sphinx

Green Way

Pizza Hut

Mc Donald's

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00
Rys. 3. Sredni rozdzwiek ocen pomiedzy do$wiadczeniami respondentéw a oczekiwaniami
w zakresie oceny aspektdw szybkosci realizacji zamoéwienia ustugi gastronomicznej w placow-
kach indywidualnych i sieciowych

Zrédto: badania wiasne.
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W nale$snikami, restauracji rybnej i etnicznej znacznie wyzej oceniono
umiejetno$¢ wzbudzania zaufania personelu wéréd klientow niz w placéwkach
gastronomii sieciowej (rys. 4). Zdecydowane najlepiej w zakresie cech pewno-
$ci ustugi oceniono restauracje etniczng.

Rys. 4. Sredni rozdzwiek ocen pomiedzy doéwiadczeniami respondentéw a oczekiwaniami
w zakresie oceny aspektow pewnosci ustugi gastronomicznej w placéwkach indywidualnych
i sieciowych

Zrodto: badania whasne.

Osiggniete dla zdecydowanej wiekszos$ci ujemne warto$ci wynikow na po-
ziomie dla zaktadéw sieciowych: do -1,80, a dla indywidualnych do -1,77
w skali 7-punktowej sugeruja, ze we wszystkich placowkach wystepujg zanie-
dbania w zakresie poziomu $wiadczonych ustug.

Jak wynika z obliczonych dla wszystkich kryteriéw ustugi gastronomicznej
wielkosci wag dla ankietowanych zdecydowanie najwazniejsza (25,95) byta
niezawodnos$¢, czyli zdolnosci zaktadu gastronomicznego do wykonania obie-
canej ustugi rzetelnie i wasciwie (tabela 2). W dalszej kolejnosci cenione byty
elementy materialne ustugi, czyli m.in. wyglad restauracji i pracownikow. Che¢
pomocy klientom oraz zapewnienie ustugi na czas okreslone zostaly jako nie-
wiele wazniejsze od wiedzy i uprzejmosci pracownikéw restauracji oraz umie-
jetnosci wzbudzania zaufania. Najmniej waznym aspektem ustugi gastrono-



Ocena poréwnawcza ustug gastronomicznych... 89

micznej dla badanej grupy respondentéw okazata sie empatia, czyli troskliwa,
zindywidualizowana obstuga.

Restauracja etniczna
Bistro

Restauracja rybna
Nalesnikarnia
Sphinx

Green Way

Pizza Hut

Mc Donald's

-2,00 -1,50 -1,00 -0,50 0,00 0,50
Rys. 5. Sredni rozdzwiek ocen pomiedzy doéwiadczeniami respondentéw a oczekiwaniami

w zakresie oceny aspektow empatii ustugi gastronomicznej w placéwkach indywidualnych
i sieciowych

Zrédto: badania whasne.
Tabela 2
Istotno$¢ poszczegdlnych kryteriow SERVQUAL okreslona przez grupe badawczg

Kryteria metody SERVQUAL Wagi

elementy materialne 19,80
niezawodno$é 25,95
szybkos¢ realizacji zaméwienia 18,64
pewnosé 18,46
empatia 17,15

Zrédto: badania wasne.

Wartosci $redniej wazonej SQ gastronomii indywidualnej wykazywaty sze-
roki zakres (tabela 3). Najwyzej oceniono nale$nikarnig, a najnizej bar bistro.

Wartosci $redniej wazonej SQ gastronomii sieciowej wykazywaty zblizony
zakres od -19,86 do -12,88 (tabela 4). Wsrod badanych zaktadéw gastrono-
micznych nalezacych do sieci konsumenci najwyzej ocenili ustugi Swiadczone
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przez zaklad Green Way, najnizej za$ uslugi placowki nalezacej do sieci

McDonald’s.
Tabela 3
Srednie wazone i niewazone wyniki SERVQUAL dla poszczegolnych zaktadow gastronomii
indywidualnej
Nale$nikarnia Restauracja Bar bistro Restauracja
rybna etniczna
Kategorie SN SW SN SW SN SW SN SW
elementy materialne -0,35 -6,93 -0,60 | -10,58 -1,23 | 2442 -0,68 | -13,39
niezawodno$é -0,18 -4,54 -0,77 | -17,72 -1,26 | -32,57 -0,49 | -12,60
szybkos¢ realizacji -0,38 -6,99 -0,97 | -15,95 -1,28 | -23,95 -0,81 | -15,09
zamowienia
pewnosé -0,34 -6,23 -0,65 | -10,65 -1,13 | -20,92 -0,41 -7,56
empatia -0,20 -3,48 -0,73 | -11,07 -1,58 | -27,15 -0,69 | -11,84
ogoblna ocena placowki -5.64 -13.19 -25.80 -12,10
SN — $rednia SQ niewazona; SW — $rednia SQ wazona
Zrodlo: badania wlasne.
Tabela 4

Srednie wazone i niewazone wyniki SERVQUAL dla poszczegdlnych placowek gastronomii

sieciowej
Mec Donald’s Pizza Hut Green Way Sphinx
Kategorie SN SW SN SW SN SW SN SW

elementy materialne -1,02 | -20,12 [ -0,68 | -13.48 | -0.83 | -16,52 | -0,64 | -12,66
niezawodno$¢ -095 | -24,70 -0,68 | -17,56 -0,51 | -13,16 -091 -23,51
szybkos¢ realizacji -0,72 | -13,42 -1,08 | -20,10 -0,59 | -10,91 -1,35 -25,24
zamowienia

pewnosé -1,08 | -19.,86 -0,66 | -12,25 -0,58 | -10,63 -0,82 -15,07
empatia -1,24 1 -21,18 -0.93 -15,96 -0,77 | -13,17 -0,80 -13,73
ogoblna ocena placowki -19.86 -15,86 -12.88 -18.04

SN — $rednia SQ niewazona; SW — $rednia SQ wazona

Zrddlo: badania wlasne.

Podsumowanie

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna wyciagna¢ nastgpujace

wnioski:

1. Oczekiwania konsumentéw w zdecydowane] wigkszosci przewyzszaly po-

ziom uslug §wiadczonych przez lokale gastronomiczne w Gdyni.
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2. Badana grupa respondentow najwigksze znaczenie w uslugach gastrono-
micznych przywiazywala do aspektow niezawodnosci uslugi, natomiast
najnizsze do aspektéw empatii.

3. Uslugi zakladéw sieciowych oceniono na zblizonym $rednim poziomie,
indywidualne placowki gastronomiczne wykazywaly duze zréznicowanie
jakosci uslug.

4. W gastronomii indywidualnej najnizej oceniono szybkos¢ realizacji zamo-
wienia, natomiast w gastronomii SieCIOwej Najwyzej oceniono pewnosc.

5. Niskie oceny jakosci uslug powinny by¢ sygnalem do podjgcia dzialan
zmierzajacych do poprawy ich jakosci.

COMPARATIVE EVALUATION OF CATERING SERVICES
IN GDYNIA USING SERVQUAL METHOD

Summary

Consumer evaluation of quality catering services individual and network were subjected us-
ing SERVQUAL method. The study was conducted in 2010 among 375 respondents in Gdynia.
Rated twenty-two aspects of services in five categories: tangible elements, reliability, speed of
order, assurance and empathy. Compared the level of the service with its expectation and gravity
determined categories of services. It was found that the expectations of consumers in the vast
majority of premises were higher than their experiences of the catering services. The study group
surveyed the most cherished aspects of the catering service reliability. Network catering estab-
lishments have been assessed at a similar level. The wide variation in service quality ratings were
in the catering equipment. Best of all institutions surveyed rated pancake.



