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Servgual jako metoda badania jakéci obstugi w logistyce

Wstep

Jakos$¢ jest jednym z czynnikéw oddziatuja-
cych w duzym stopniu na zadowolone klientow
idecyduje o uzyskaniu przez przedsiebiorstwo
przewagi konkurencyjnej. Obstuga natomiast de-
terminuje osiggniecie sukcesu lub poniesienie po-
razki na rynku. Nie mozna wskaza¢ jednoznacznej
definicji jakos$ci, ktérg wprowadzili do piSmiennic-
twa filozoficznego greccy filozofowie. ,Platon (427-
347 r. p.n.e.) okreslit jakos¢ jako ,pewien stopien
doskonatosci”, Arystoteles (322-284 r. p.n.e.) jako
,roznice istoty”2. Wspobtczesne encyklopedyczne
pojecia jakoSci ujmuja ja w wariantach filozoficz-
nych i spotecznych. W ,Wielkiej encyklopedii po-
wszechnej PWN” wskazano na kilka wymiaréw ja-
koscis:

— wtasciwos¢, rodzaj, gatunek, wartos¢,

— cecha lub zespét cech przedmiotu odrézniajace-
go go od innych przedmiotéw,

— cecha lub zespdét cech istotnych ze wzgledu na
pewne stosunki, oddziatywania, zwigzki danego
zjawiska z otoczeniem oraz ze wzgledu na jego
wewnetrzng strukture.

Jako$¢ ustugi ksztattuje sie takze poprzez
subiektywne opinie klientow dotyczace stosunkow
z pracownikami organizacji. Z drugiej strony wy-
glad, ale przede wszystkim postawa i zachowanie
personelu pierwszego kontaktu wobec ustugobior-
cOw wplywaja na wizerunek organizacji.

sJakos¢ w logistyce oznacza spekienie
uzgodnionych wcze$niej z klientem jego wymagan i
oczekiwan w odniesieniu do nastepujacych cech
obstugi:

— tatwos$c¢ uzyskania potrzebnych informacji oraz
sktadania i przekazania zamdéwien,

— terminowos$¢ i niezawodno$¢ dostaw oraz ko-
munikacji,
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dzania, Instytut Logistyki i Zarzadzania Miedzynarodowego
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przedsiebiorstwie, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskie-
go, Szczecin 2006, s. 12.
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4 K. Naumowicz, Podstawy marketingu: materiaty do wyktadu na kierun-
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— realizacja zamowien w sposob doktadny, peiny,
bez zbednej dokumentacji,

— terminowo$¢ i wrazliwo$¢ na potrzeby Kklienta
obstugi posprzedazowe;j,

— doktadnos¢ i terminowos¢ uzyskania i przeka-
zania informacji miedzy dziatami funkcjonalny-
mi w firmie oraz miedzy nig a jej zewnetrznymi
partnerami”5.

Jakos$¢ logistycznej obstugi klienta

Procesy i czynno$ci logistyczne obecne s3a
w réznych obszarach funkcjonowania przedsiebior-
stwa i wymagaja analizy ich jakosci i bezpos$rednich
powiazan z logistyczng obstuga klienta (Rysunek 1).
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Rys. 1. Schemat ksztaltowania jakos$ci logistycznej
obstugi klienta w przedsiebiorstwie

Zrédto: M. Ciesielski, Logistyka w biznesie, PWE, Warszawa 2006, s.
147.

W ustugach logistycznych jako$¢ okres$la sie
podczas dostarczenia ustugi i ,mozna charaktery-
zowaé jako ogo6t wihasciwosci decydujacych o jej
zdolnos$ci zaspokojenia stwierdzonych lub przewi-
dywanych potrzeb. Doktadna ocena jakosci ustug
jest trudna, gdyz zalezy od satysfakcji klienta i jest
subiektywna. Wplyw na nig ma réwniez cena ustugi,

5 D. Kisperska-Moron, E. Ptaczek, R. Piniecki, Zarzqdzanie logistyczne w
firmach ustugowych, Wydawnictwo AE w Katowicach, Katowice 2003, s.
70.
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a ta z kolei jest uzalezniona od wydajnosci, produk-

tywnosci i kosztow wiasnych”e.

Jako$¢ obstugi klienta musi by¢ nieustannie
monitorowana, mierzona i uznana jako czes¢ cyklu
doskonalenia. ,Jakos$¢ jest swoistym kontinuum,
czyli nigdy sie nie konczy. To, co dzisiaj wydaje sie
doskonate, jutro niekoniecznie musi by¢ takim.
Osiagnieta doskonato$¢ jest tylko tymczasowa’.
Trudnym zadaniem okazuje sie wyrdznienie uni-
wersalnych koncepcji oceny jakosci ustug, ale
wsrod najbardziej znanych wymienia sies:

— TQM - filozofia totalnego zarzadzania, polegaja-
ca na poprawie $wiadczenia ustug jak i doskona-
leniu kwalifikacji personelu, systeméw informa-
tycznych i komunikacyjno-marketingowych,

— Servqual - powszechna metoda oceny jakoSci
ustug, pokazujaca luki jakoSciowe w obstudze,

— QR - strategia dlugoterminowej wspétpracy
miedzy stronami ustugi, obejmujgca budowanie
i zarzadzanie satysfakcja klientéw,

— Benchmarking - konfrontacja jako$ci wiasnych
ustug w stosunku do najsilniejszych konkuren-
tow wzgledem przedsiebiorstwa na rynku,

— Koncepcja tréjkata jakosci — model zarzadzania
jako$cig uzalezniony od struktury organizacji
ustug,

— Nagrody jakosci - Nagroda Deminga, Europejska
Nagroda Jakosci, Polska Nagroda Jakosci.

Model 5 luk i metoda servqual

Jednym z narzedzi badania satysfakcji klienta
moze by¢ model Servqual, ktory zostat opracowany
juz 1985 roku przez grupe naukowcéw A. Parasur-
mana, V. A. Zeithamla i L. Benyego. Schemat modelu
5 luk bedacego podstawa analizy Servqual obrazuje
Rysunek 2.

Autorzy w modelu okreslili cztery zakresy po-
tencjalnych probleméw - luki. Pierwsza luka wyra-
za sprzecznos¢ miedzy oczekiwaniami klienta,
a wyobrazeniami zarzadu na ich temat. Druga re-
prezentuje rozbiezno$¢ miedzy postrzeganiem
przez zarzad oczekiwan klienteli, a specyfika two-
rzenia jakosci. Trzecia obrazuje kontrast dostarczo-
nych ustug, w stosunku do kreowanej jakosci, a
czwarta dotyczy réznicy miedzy obiecanymi a do-
starczonymi ustugami. Pigta luka to rozdZwiek mie-
dzy oczekiwaniami, a percepcja®. Stosuje sie ja w
celu oceny isprecyzowania poziomu oczekiwan

6 J. Lunarski, Zarzgdzanie jakosciq. Standardy i zasady, Wydawnictwo
Naukowo-Techniczne, Warszawa 2008, s. 27.

7 1. Dembinska-Cyran, ]. Hotub-Iwan, ]. Perenc, Zarzqdzanie relacjami z
klientem. Wyd. Difin, Warszawa 2004, s. 52.

8 K. Stala, A. Widawska - Stanisz, Zarzqdzanie marketingiem w organi-
zacjach ustugowych, Wyd. Difin, Warszawa 2004, 73.

9 J. kuczak, A. Matuszak - Flejszan, Metody i techniki zarzqdzania jako-
Scig: kompendium wiedzy, Quality Progress, Poznan 2007, s. 187.
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klientéw w stosunku do jakosci ustugi i przewidy-
wania réznic w opiniach.10. ,Opiera sie na zatozeniu,
ze podstawowe znaczenie ma ocena jakosci doko-
nana przez samego klienta. Pomiar jest ujety w ka-
tegoriach relacji miedzy oczekiwaniami (O) a wyni-
kiem (W). Jesli wynik odpowiada oczekiwaniom, to
klient jest zadowolony. Je$li oczekiwania przekra-
czaja wynik, oznacza to niezadowolenie klienta. Jesli
wreszcie wynik przerasta oczekiwania, to klient
moze by¢ zachwycony”11,
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Rys. 2. Model 5 luk

Zrédto: J. kuczak, A. Matuszak - Flejszan, Metody i techniki zarzg-
dzania jakoscig: kompendium wiedzy, Quality Progress, Poznan
2007, s. 188.

Obiektywizacja opinii klientéw poprzez loso-
wy dobdr préby i ocena jakosSci po okreslonym cza-
sie wykonania ustugi, to zasadnicze zalety metody?2.
Pomiar dostosowuje sie do pieciu wymiarow (sfer)
jakosci, ktore klient ma mozliwo$¢ rozpoznac i oce-
nic1s:

— wymiar materialny - wyglad miejsca, personelu,
wyposazenie,

— niezawodnos¢ - rzetelna i prawidtowa realizacja
ustug,

— reakcja na oczekiwania klienta - pomoc klien-
tom i szybkie Swiadczenie ustug,

— kompetencja - wiedza i kwalifikacje personelu,
wzbudzenie zaufania, wiarygodnos¢,

— empatia - indywidualne traktowanie kazdego
klienta, utozsamianie sie z jego potrzebami i do-
bra komunikacja.

10 [bidem., s. 343-345.

11 A. Gilmore, Ustugi- marketing i zarzqdzanie, PWE, Warszawa 2006, s.
45.

12 K. Mazurek - Lopacinska (red.), Badania marketingowe: metody, nowe
technologie, obszary aplikacji, PWE, Warszawa 2008, s. 375.

13 D. Chmielewski, Servqual - metoda badania jakosci swiadczonych
ustug zdrowotnych, ,Zarzadzanie jakoscig” 2008, nr 3, s. 27.
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Jako narzedzie badawcze wykorzystuje sie
dwucze$ciowa ankiete zbudowang zgodnie z w/w
determinantami jakos$ci, ktérg wypetniajg klienci.
Liczbe pytan uzaleznienia sie od stopnia szczegéto-
woSsci badania i waha sie od 5 do 22. Do kazdego
pytania dotacza sie siedmiopunktowsq skale Likerta.
W czeSci pierwszej respondenci ujawnig swoje
oczekiwania w stosunku do danej ustugi. Jesli klient
w petni zgadza sie z dang cecha zaznacza 7, jesli
uwaza ja za zbedng wéwczas wybiera 1. W przy-
padku niezdecydowania powinien zaznaczy¢ liczbe
posrednia. W czeSci drugiej respondenci przekazuja
swoje do$wiadczenia na temat wykonanej ustugi
w identycznej liczbie pytan jak w czesci pierwszej.
W tym przypadku zmienia sie znaczenie siedmio-
punktowej skali okreslajacej percepcje ustugi, gdzie
7 oznacza w peini usatysfakcjonowanego klienta
pod wzgledem danej cechy, 1 — zupetnie niezadowo-
lonegot4.

Wyréznia sie trzy etapy postepowania w celu
uzyskania miary arytmetycznej jakos$ci ustug.
W pierwszej kolejnosci okresla sie cechy badanej
organizacji, a nastepnie w ich odniesieniu przepro-
wadza analize spostrzezen klientow. Na ich pod-
stawie oblicza sie réznice miedzy percepcja a poza-
danym poziomem obstugi:

(POSTRZEGANIE - OCZEKIWANIE = WYNIK).
P6zniej dokonuje sie obliczenn $redniej réznicy
punktow dla kazdej rozpatrywanej cechy. Powstatly
wynik ulega ponownemu zsumowaniu i podzieleniu
przez liczbe badanych cech. W ten sposéb osiaga sie
catkowitg arytmetyczng miare jakosci ustug bada-
nych metodg Servqual.

Dalsze postepowanie prowadzi do uzyskania
$redniej wazonej jakosci ustug. Po wypekieniu an-
kiety respondent okresla dodatkowo wazno$¢ po-
szczeg6lnych determinantow jakoSci ustugi przy-
znajac im odpowiedniag liczbe punktéw, ktérych
suma wynosi 100. W nastepnym kroku uzyskuje sie
$rednig wazong Servqual, bedaca iloczynem miar
arytmetycznych dla kazdego z wymiarow oraz
przypisywanych im wag. W ostatnim etapie powsta-
e sSrednie sumuje sie i dzieli przez piec¢!s. W wyniku
konfrontacji oczekiwan ustugobiorcéw z percepcjg
zrealizowanej ustugi moga wystapi¢ trzy scenariu-
szelé:

— Oczekiwania < Otrzymany produkt - zachwyt;

— Oczekiwania = Otrzymany produkt - zadowole-
nie;

— Oczekiwania > Otrzymany produkt - brak za-
dowolenia.

14 S. Borkowski, E. Wszendybyt, Jakos¢ i efektywnos¢ ustug hotelarskich,
PWN, Warszawa 2007,s. 101-110.

15 H. Piekarska, T. Papaj, Servqual w ocenie satysfakcji klienta w admini-
stracji podatkowej, ,Problemy jakosci” 2009, nr 11, s. 27.

16 M. Daszkowska (red), Marketing: ujecie systemowe, Wydawnictwo
Politechniki Gdanskiej, Gdansk 2005, s. 151.

Metode Servqual poddaje sie licznej krytyce i
podejmuje proby jej modyfikacji lub tez wprowadza
sie alternatywne narzedzia, jednakze zadne z nich
nie zostato tak szeroko wykorzystane jak Servqual.
Najczestszym przedmiotem sporu sg!7:

— konstrukcja ankiety - zbyt mata liczba punktéw,
aby zauwazy¢ zmienno$¢ w zakresie kazdego
wymiaru,

— ,chwile prawdy” - mozliwo$¢ wystapienia roz-
nic w ocenach klientéw w przypadku réznych
zdarzen,

— dwukrotna aplikacja instrumentu Servqual -
przymus podwdjnego wypekniania ankiety nu-
dzi respondentow,

— nieprecyzyjna skala Likerta - zbyt luznie powia-
zanie Srodkowych liczb z opiniami responden-
tow.

Whnioski

Metoda Servqual koncentruje sie przede
wszystkim na dazeniu organizacji do ciggtego do-
skonalenia, uwzgledniajagc w tym procesie cate
przedsiebiorstwo. Angazuje wszystkich pracowni-
kéw do stworzenia otwartego i efektywnego syste-
mu komunikacji. Moze by¢ jednym z kluczowych
wskaznikéw do sprecyzowania obszaréw wymaga-
jacych reform, a takze zidentyfikowania dziatan
wartych kontynuacji.

Streszczenie

Procesy i czynno$ci logistyczne obecne sg
w réznych obszarach funkcjonowania przedsiebior-
stwa i wymagajq analizy ich jakoSci i bezposrednich
powigzan z obstuga klienta. Jako$¢ obstugi klienta
powinna by¢ nieustannie monitorowana, mierzona i
uznana jako cze$¢ cyklu doskonalenia. Jedng z me-
tod pomiaru jakoSci obstugi w logistyce jest metoda
Servqual, przedstawiona w artykule.

Abstract

Logistics processes and activities are present
in different areas of the enterprise and require
analysis of their quality and direct links to customer
service. Quality of service should be constantly
monitored, measured and considered as part of
a cycle of improvement. One method of measuring
the quality of service in logistics is SERVQUAL
method, presented in the article.

17 A. Gilmore, Ustugi - marketing i zarzqdzanie, PWE, Warszawa 2006, s.
47.
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