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METODA SERVQUAL
JAKO SKUTECZNE NARZEDZIE OCENY JAKOSCI USLUG

Wstep

W obecnej rzeczywistosci ustugi stajq si¢ bardzo waznym elementem kazdej
rozwijajacej si¢ 1 rozwinigtej gospodarki rynkowej. Prognozy dotyczace rozwoju
sektora ustugowego wskazuja, Ze bedzie on w najblizszych latach zdobywat domi-
nujaca pozycje w gospodarce §wiatowej, tworzac okoto 3/4 PKB. Wigkszo§¢ nowo
tworzonych miejsc pracy na §wiecie bedzie dotyczy¢ wiasnie sektora ustugowego!.
Ustugi nabieraja nowego znaczenia réwniez w przedsigbiorstwach produkcyjnych,
gdzie coraz wigkszy nacisk ktadzie si¢ na ustugi wewngtrzne.

Ustugi, ktérych atrybutami sg migdzy innymi niematerialnos$¢, nietrwatos¢, brak
standaryzacji, r6znorodno$¢, sa bardzo trudne do analizy. Jedna z mozliwosci ich
pomiaru i oceny jakosci jest metoda servqual, ktora polega na ocenie réznic mig-
dzy oczekiwaniami i do§wiadczeniem klienta.

1. Charakterystyka i zastosowanie metody

Autorzy metody servqual® zalozyli istnienie luk, ktérych identyfikacja pozwala
na likwidowanie rozbiezno$ci migdzy poziomem oczekiwan i odczu¢ z wykonanej

I R. Wolniak, E. Kostorz, Wykorzystanie metody Servqual do badania jakosci ustug $wiadczonych
przez stacje benzynowe, ,Problemy Jakosci” 2004, nr 12, s. 41.
2 Autorami metody servqual sa V. Zeithaml, A. Parasuraman, L. Berry.
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ustugi, co przyczynia si¢ do wzrostu satysfakcji klienta przez poprawe jakosci ustu-
gi. Wyréznia sig pigé luk®:

a)

b)

d)

pierwsza — odnosi si¢ do r6znicy migdzy oczekiwaniami klienta a wyobraze-

niami zarzadu firmy co do potrzeb klienta; na wielko$¢ tej luki maja wptyw

badania marketingowe organizacji, komunikacja oddolna, liczba pozioméw

zarzadzania w organizacji;

druga — reprezentuje sprzeczno$¢ migdzy koncepcja ustugi a jej cechami fak-

tycznymi; na wielko$¢ luki wptywaja migdzy innymi zaangazowanie kierow-

nictwa w problem jako$ci ustug, ustalanie celéw, standaryzacja zadan, po-

strzeganie mozliwosci;

trzecia — reprezentuje rozbiezno$¢ migdzy dostarczong ustuga a specyfikacja

dotyczaca tworzenia jako$ci ustug; wielkos¢ tej luki zalezy migdzy innymi

od pracy zespotowej, dopasowania pracownika do powierzonej pracy, dopa-

sowania technologii, postrzegania kontroli, systemu nadzoru i kontroli;

czwarta — reprezentuje réznic¢ migdzy ustuga obiecang a dostarczona; do

czynnikow wplywajacych na wielko$¢ tej luki mozna zaliczy¢ komunikacjg

pionowa, tendencje do zawyzania obietnic;

piata — jest wynikiem wystapienia poprzednich luk, jest to réznica migdzy

tym, czego oczekuja klienci, a tym, co otrzymuja; poréwnanie ze soba ocze-

kiwanej (O) 1 postrzeganej (P) jakosci ustugi daje odpowiedz na pytanie, jak

moze by¢ postrzegana jakos$¢ ustugi przez klienta:

— gdy O <P, oznacza to, ze oczekiwania zostaly przekroczone (jako$§¢ za-
skakujaca),

— gdy O =P, oznacza to, ze oczekiwania zostaly spelione (jako§¢ zadowa-
lajaca),

— gdy O > P, oznacza to sytuacjg, w ktérej, oczekiwania zostaty niezrealizo-
wane (jako$¢ nie do zaakceptowania).

Za pomocg metody servqual bada si¢ pi¢¢ podstawowych kryteriow jako$ci

ustug,

ktére nastgpnie si¢ poréwnuje i ocenia. Wymiarami tymi sa*: materialno$é

(tangibles), niezawodnos$¢ (reliability), wrazliwos¢ (responsiveness), pewnos$¢ (as-

surance), empatia (empathy).

Metoda servqual jest niezwykle przydatnym instrumentem do oceny jako$ci

ustug i podnoszenia ich poziomu w dtuzszym okresie. Ponadto pozwala ustali¢ po-

3 J. Luczak, A. Matuszak-Flejszman, Metody i techniki zarzqdzania jakosciq. Kompendium wiedzy,
Quality Progress, Poznan 2007 s. 343-344.
4 'W. Prussak, Zarzqdzanie jakosciq. Wybrane elementy, Wyd. Politechniki Poznanskiej, Poznan,

2006, s.

117.
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ziom oczekiwan klientow co do jakosci ustugi i przewidywac rozbieznosci w ich
opiniach. Jest rowniez waznym Zrédtem informacji diagnostycznych, ktére sa wy-
nikiem badan klientow zewngtrznych (firm ustugowych) i wewngtrznych (m.in. firm
produkcyjnych, w ktorych analizuje si¢ poziom jakosci ustug wewngtrznych).

2. Etapy badania metoda servqual

Efekty badan metoda servqual sg przedstawiane jako wazony i niewazony wy-
nik servqual®. Etapy postepowania w badaniu metoda servqual przedstawiaja si¢ za-
tem nastgpujaco:

— obliczenie niewazonego wyniku,

— obliczenie wazonego wyniku.

Obliczanie niewazonego wyniku servqual.

1. Wybor organizacji, ktoéra bedzie przedmiotem analizy.

2. Zbudowanie i wypelnienie kwestionariusza servqual z uwzglednieniem

plaszczyzny jakosci ustug (tabele 1-5). Respondent ocenia poziom oczeki-
wan w stosunku do okre§lonego typu organizacji, poshugujac si¢ przyjeta

Tabela 1. Materialna obudowa ustugi (tangibles)

Réznica
Wymiar materialny (®)) Wymiar materialny (P) | punktéw
P-0
O1. | Dobre serwisy majg nowoczesne P1. | Serwis XYZ ma nowoczeshe
wyposazenie i stosujg najlepsze wyposazenie i stosuje najlepsze
dostepne na rynku technologie dostepne na rynku technologie
02. [ Najlepsze serwisy charakteryzuje P2. | Serwis XYZ charakteryzuje czys-
czysty i elegancki wystréj wnetrz ty i elegancki wystréj wnetrz
(estetyka otoczenia ustugowego) (estetyka otoczenia ustugowego)
03. | W najlepszych serwisach P3. | W serwisie XYZ obowigzuje
obowigzuje odpowiedni i ujedno- odpowiedni i ujednolicony ubiér
licony ubiér pracownikéw pracownikéw
04. | Najlepsze serwisy oferujg wiele P4. | Serwis XYZ oferuje wiele broszur
broszur i informaciji dla klienta, i informaciji dla klienta, ktére sg
ktére sg czytelne i maja odpo- czytelne i majg odpowiednig
wiednig forme forme
Srednia warto$¢ P — O

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia,
Anwendung von Qualitéts- und Umweltmanagementsystemen in Dienstleistungsunter-
nehmen im landlichen Raum auf der Grundlage polnisch — deutscher Untersuchungen,
Uniwersytet w Rostoku, Rostok 2003, s. 104—118.

> R. Wolniak, E. Kostorz, op.cit., s. 44.
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Tabela 2. Niezawodnos$¢ (reliability)

Réznica
Niezawodnos¢ (®)) Niezawodnos¢ (P) | punktéw
P-0
O1. | Najlepsze serwisy dotrzymujg P1. | Serwis XYZ dotrzymuje przyrze-
przyrzeczonego terminu wyko- czonego terminu wykonania
nania ustugi ustugi
02. | W najlepszych serwisach pracow- P2. | W serwisie XYZ pracownicy sg
nicy sg zainteresowani rozwigzy- zainteresowani rozwigzywaniem
waniem problemoéw klientéow probleméw klientéw
03. | W najlepszych serwisach popraw- P3. | W serwisie XYZ poprawnie wyko-
nie wykonuje sie ustuge za pierw- nuje sie ustuge za pierwszym
szym razem (niezawodnos$¢ i bez- razem
pieczenstwo wykonania ustugi)
04. | W najlepszych serwisach wazna P4. | W serwisie XYZ wazna jest
jest terminowo$¢ wykonania ustugi terminowos¢ wykonania ustugi
05. | W najlepszych serwisach czytelna P5. | W serwisie XYZ czytelna jest do-
jest dokumentacja serwisowo- kumentacja serwisowo-napraw-
-naprawcza cza
Srednia warto$é P — O

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia, op.cit., s. 104—118.

Tabela 3. Zdolno$¢ reagowania (responsiveness)

pracy pracownicy hie sg zajeci
niczym innym, lecz tylko wykona-
niem ustugi, uwzgledniajac przy
tym wszystkie zyczenia klienta

pracownicy nie sg zajeci niczym
innym, lecz tylko wykonaniem
ustugi, uwzgledniajac przy tym
wszystkie zyczenia klienta

Réznica
Zdolno$¢ reagowania (®)) Zdolno$¢ Reagowania (P) | punktéw
P-0O
O1. | W najlepszych serwisach pracow- P1. | W serwisie XYZ pracownicy sg
nicy sa szczerzy, otwarci, chetnie szczerzy, otwarci, chetnie udzie-
udzielajg informacji o przebiegu laja informacji o przebiegu
i jakosci wykonanej ustugi (sg pra- i jako$ci wykonanej ustugi
wdomaowni) (sg prawdomowni)
02. | Najlepsze serwisy charakteryzuje P2. | Serwis XYZ charakteryzuje
niezwtoczna obstuga klienta niezwtoczna obstuga klienta
(klient nie czeka na wykonanie (klient nie czeka na wykonanie
ustugi) ustugi)
03. | W najlepszych serwisach pracow- P3. | W serwisie XYZ pracownicy
nicy przejawiaja gotowos¢ i cheé przejawiajg gotowosc¢ i cheé
niesienia pomocy klientom niesienia pomocy klientom
04. | W najlepszych serwisach w czasie P4. | W serwisie XYZ w czasie pracy

Srednia warto$é P — O

Zrédifo: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia, op.cit., s. 104—118.
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Tabela 4. Kompetentnos¢, fachowos$¢ (assurance)

Roéznica
Kompetentno$¢ — fachowos¢ (®)) Kompetentno$¢ — fachowos¢ (P) | punktéw
P- O
O1. | W najlepszych serwisach praco- P1. | W serwisie XYZ pracodawca po-
dawca pobudza takie zachowania budza takie zachowania pracow-
pracownikéw, aby catg uwage nikéw, aby catg uwage skupiali
skupiali na kliencie na kliencie
02. | W najlepszych serwisach przy roz- P2. | W serwisie XYZ przy rozlicze-
liczeniach klient czuje sie pewnie niach klient czuje sig¢ pewnie (nie
(nie zostanie oszukany, ma zaufa- zostanie oszukany, ma zaufanie)
nie)
03. | W najlepszych serwisach pracow- P3. | W serwisie XYZ pracownicy sg
nicy sa zyczliwi i uprzejmi zyczliwi i uprzejmi
04. | W najlepszych serwisach pracujg P4. | W serwisie XYZ pracujg kompe-

kompetentni pracownicy (posiada-
ja wiedze, by méc wyczerpujaco
odpowiada¢ na pytania klienta)

tentni pracownicy (posiadaja
wiedze, by méc wyczerpujaco
odpowiada¢ na pytania klienta)

Srednia warto$é P — O

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia, op.cit., s. 104—118.

Tabela 5. Wygoda, przystepno$¢ ustugi (empathy)

Réznica
Wygoda — przystgpno$¢ ustugi (0) Wygoda — przystepnos¢ ustugi (P) | punktow
P-0
O1. | Najlepsze serwisy charakteryzuje P1. [ Serwis XYZ charakteryzuje indy-
indywidualne podejscie do kazde- widualne podejscie do kazdego
go klienta oraz dostosowanie ofert klienta oraz dostosowanie ofert
do potrzeb kazdego z nich do potrzeb kazdego z nich
02. [ Najlepsze serwisy charakteryzujg, P2. [ Serwis XYZ charakteryzujg,
sie dogodnymi godzinami otwar- dogodne godziny otwarcia, dobra
cia, dobrg lokalizacjg i oznakowa- lokalizacja i oznakowanie
niem
03. [W najlepszych serwisach praco- P3. | W serwisie XYZ pracownicy
whnicy osobiscie poswiecajg czas osobiscie poswiecajg czas
klientom (np. informowanie klientom (np. informowanie
0 przebiegu ustugi) o przebiegu ustugi)
04. | W najlepszych serwisach praco- P4. | W serwisie XYZ pracownikom
wnikom lezy na sercu dobro lezy na sercu dobro klientéw
klientow
05. (W najlepszych serwisach praco- P5. | W serwisie XYZ pracownicy

whnicy rozumiejg specyficzne po-
trzeby swoich klientéw w zakresie
ustug

rozumiejg specyficzne potrzeby
swoich klientéw w zakresie ustug

Srednia warto$é P — O

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia, op.cit., s. 104—118.



222

PRZEDSIEBIORSTWO W GLOBALIZUJACEJ SIE EUROPIE
IlI. PROBLEMY POMIARU | OCENY PRZEDSIEBIORSTW | BANKOW

skala®, nastepnie okre$la swoje spostrzezenia dotyczace konkretnej organi-
zacji, bedacej przedmiotem badania. Efektem tego etapu jest uzyskanie roz-
nicy (wyrazonej za pomocg punktow) migdzy oczekiwang a postrzegang ja-
koscig. Otrzymane wyniki bardzo czg¢sto maja warto§¢ ujemna, gdyz oczeki-
wania klienta zawsze sg maksymalne albo zblizone do maksymalnych’.

. Obliczenie $redniej arytmetycznej dla kazdego z badanych obszaréw, a na-

stgpnie obliczenie ogdlnego niewazonego wyniku servqual przez dodanie do
siebie wczesniej obliczonych $rednich i podzieleniu wyniku przez liczbg wy-
odrgbnionych wymiaréw (tabela 6).

Tabela 6. Obliczenie $redniej niewazonej servqual

Kryterium jakosci Srednia punktéw

Materialna obudowa ustugi (tangibles)

Niezawodno$¢ (reliability)

Zdolno$¢ reagowania (pewnosc) (responsiveness)

Kompetentno$¢ — fachowo$¢, odpowiedzialno$¢ (assurance)

SO B I I

Wygoda — przystepno$¢ ustugi (empathy)

Suma punktéw servqual

Srednia niewazona servqual (suma/5)

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa.

Obliczanie wazonego wyniku servqual.

1.

W celu uzyskania $redniej wazonej respondenci muszg okres§li¢ waznosci po-
szczegblnych wymiaréw badania, przyznajac kazdemu obszarowi punkty
w taki sposob, by suma wszystkich wag byta réwna 100 (tabela 7).

. Uzyskane dane pomnozone przez odpowiadajace im miary arytmetyczne

(niewazone), wezeéniej obliczone, ksztattuja wynik okreslany mianem $red-
niej wazonej servqual (tabela 8).

. Srednie wazone servqual dla kazdej ze sfer po zsumowaniu nalezy podzielié

przez liczbg badanych wymiaréw. Otrzymany wynik okresla si¢ jako catko-
wita wazong miarg jakos$ci ustug badanych metoda servqual (tabela 8).

% W metodzie servqual wykorzystuje sie skale Likerta, ktora sklada sie z odpowiedzi ulozonych
w porzadku od catkowitej akceptacji, do calkowitego odrzucenia. Liczba mozliwych odpowiedzi musi
by¢ nieparzysta. Zob. http://pl.wikipedia.org/wiki/Skala Likerta.

7 R. Wolniak, E. Kostorz, op.cit., s. 42.
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Tabela 7. Wagi poszczegdlnych obszaréw ustugi serwisowo-naprawczej

Lp. Kryteria jakosci Punktacja (waga)
1. | Materialna obudowa ustugi (tangibles)
2. | Niezawodno$¢ (reliability)
3. | Zdolno$¢ reagowania (pewnosc) (responsiveness)
4. | Kompetentno$¢ — fachowos$¢, odpowiedzialno$¢ (assurance)
5. | Wygoda — przystepno$c¢ ustugi (empathy)
Suma punktéw poszczegélnych wag 100

Zrédio: opracowanie A. Bielawa na podstawie pracy habilitacyjnej J. Frasia, op.cit., s. 104—118.

Tabela 8. Srednia wazona punktéw servqual
i catkowita wazona miara jako$ci ustug serwisowo-naprawczych

Lp. Kryteria jako$ci Punktacja (waga)

1. | Materialna obudowa ustugi (tangibles) Srednie punkty (poz. 1 tabela 6) x waga
(poz. 1 tabela 7)

2. | Niezawodnos¢ (reliability) Srednie punkty (poz. 2 tabela 6) x waga

(poz. 2 tabela 7)

3. | Zdolnosé reagowania (pewnosé) (responsiveness) | Srednie punkty (poz. 3 tabela 6) x waga
(poz. 3 tabela 7)

4. | Kompetentnos¢ — fachowo$¢, odpowiedzialno$¢ Srednie punkty (poz. 4 tabela 6) x waga

(assurance) (poz. 4 tabela 7)
5. | Wygoda — przystepnos$¢ ustugi (empathy) Srednie punkty (poz. 5 tabela 6) x
waga(poz. 5 tabela 7)
Catkowita wazona miara jakos$ci ustug serwisowo- suma (poz.1-5)
-naprawczych

Zrédfo: opracowanie A. Bielawa.

Zakonczenie

Specyfika ustug powoduje duze problemy z oceng ich jako$ci. Model zapropo-
nowany przez V. Zeithaml, A. Parasuramana, L. Berry’ego jest z pewno$ciag bardzo
praktycznym instrumentem pomimo pojawiajacej sig¢ krytyki, dotyczacej migdzy in-
nymi przyjmowanej skali i braku jednoznacznej definicji terminu oczekiwanie. Po-
zwala bowiem zrozumie¢ przyczyny problemoéw zwiazanych z jako$cia ustug,

okresli¢ braki jakoS$ci 1 zastosowaé odpowiednie srodki zaradcze likwidujace owe
niedostatki.
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METHOD SERVQUAL AS A EFFECTIVE TOOL
OF THE ASSESS THE SERVICE QUALITY

Summary

This paper has started with the concept of the model of service quality gaps and has
demonstrated its role in the analysis of the difference between customer expectations and
perceptions. It also has shown the phases of the realization the servqual method with sup-
port of an example.

Translated by Anna Bielawa



