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WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL
W DOSKONALENIU JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCH

W artykule omowiono specyfike oceny jakosci ustug, a takze zaprezentowano sposoby
doskonalenia jakosci ushug z wykorzystaniem metody Servqual. Skoncentrowano si¢ na ja-
kosci ustug publicznych, w kontekscie oczekiwan klientdw i zapewnienia im satysfakcji.

1. WPROWADZENIE

Zarowno wérod konsumentow, jak i w praktyce zarzadzania wspotczesnymi organiza-
cjami stowo ,,jako$¢” jest powszechnie znane i szanowane. Jednak odbioér jakosci jest
wzgledny, jest to bowiem subiektywna ocena kazdego klienta. Jezeli za jako$¢ przyjmie
si¢ sumg spetnionych oczekiwan w stosunku do nabytego produktu (towaru lub ustugi), to
moze si¢ zdarzy¢, ze ten sam zakup (identyczny), w ocenie dwoch klientdow bedzie miat
catkowicie odmienng ocen¢. Jeden moze by¢ bardzo zadowolony z zakupu towaru, czy
wykonanej ustugi, inny za$ nie. Wobec powyzszego, spetnienie wysokich wymagan,
zarowno w odniesieniu do oczekiwan klientow ex ante, jak i oceny jakosci ex post nie jest
zadaniem tatwym. Kwestia ta jest szczegélnie trudna w kontekscie oceny jakosci ustug.
Z jednej strony dlatego, ze o ile ocena jakosci dobra materialnego jest, z uwzglednieniem
ocenianych mierzalnych parametréw, stosunkowo nietrudna, to zupetnie inaczej jest
Z oceng jakos$ci niematerialnej i czgsto niepowtarzalnej oraz trudno mierzalnej ustugi. Nie
zawsze przy tym tatwo wskaza¢ miejsce, gdzie si¢ zaczyna i konczy ustuga, a gdzie ma
si¢ juz do czynienia z dobrem materialnym (wyrobem).

Poczatki zarzadzania jako$cig kojarza sig, co prawda, z produkcja wyrobow, jednakze
wspolczesnie coraz wigksze znaczenie w gospodarce Swiatowej odgrywaja ustugi. Stad
tez sporo uwagi poswieca si¢ jakosci ushug, opracowuje si¢ rowniez metody i koncepcje
stuzgce jak najlepszemu projektowaniu i zapewnianiu jakosci ich realizacji. Jednym
z instrumentéw stuzagcych badaniu jakosci $wiadczonych ustug w przedsigbiorstwach,
instytucjach finansowych, placowkach edukacyjnych réznych szczebli oraz uczelniach
wyzszych, kancelariach prawnych, czy instytucjach publicznych, jest metoda Servqual.

2. SPECYFIKA PERCEPCJI JAKOSCI USLUG

Ze wzgledu na stopien materialnosci, ogdlnie produkty dzieli sie na®: czyste dobra ma-
terialne, produkty materialne z towarzyszacymi ustugami, hybrydy (stanowigce rownowa-
ge pomiedzy ustugg a wyrobem), ustugi z towarzyszagcymi produktami materialnymi,
a takze klasyczne ustugi, ktorych cechami jest m.in. niematerialno$¢, nierozdzielno$é
i nietrwatos¢. Wspolczesnie dosy¢ trudno znalez¢ produkty, ktore mozna uznaé za stupro-

! Dr inz. Piotr Lenik, Panstwowa Wyzsza Szkota Zawodowa w Krosnie.

2 por. P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong, Marketing. Podrecznik europejski, PWE, Warszawa 2002,
s. 617-619.
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centowe dobra materialne, a ktére za ,,czyste” ustugi. W praktyce, najczesciej produkt jest
w pewnym stopniu hybryda ,,czystego dobra materialnego” i ustugi. Wybrane produkty
w kontinuum ,,dobro materialne - ustuga” prezentuje Rysunek 1.

Rys. 1. Kontinuum produktu ,,dobro materialne-ustuga”
Dobro materialne 100 %

A .
Zywnos¢
Odziez
Dom
Samochod
Wizyta u fryzjera
Obiad w restauracji
Naprawa samochodu
Pakiet: Telewizja/ Internet/ Telefon
Weczasy

Pomoc prawna

Sprawa w urzedzie gminy

Opieka medyczna

Studia wyzsze

Opieka przedszkolna

v
Ustuga 100 %
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Mozna wyr6zni¢ ustugi produkcyjne, konsumpcyjne i ogdlnospoteczne (publiczne).
Wspotczes$nie, wszystkie one ogrywaja coraz wigksza rolg w gospodarce $wiatowe;.
W wysokorozwini¢tych gospodarkach, to wtasnie sektor ustug wytwarza najwigksza czesé
PKB oraz zatrudnia najwiekszy odsetek pracujacych, siegajac nawet trzech czwartych
wszystkich zatrudnionych. Dodatkowo, istnieje pozytywna korelacja pomiedzy liczba
zatrudnionych w ustugach, a wysokoscig PKB per capita i wartoscig dodang brutto. Ob-
serwowany jest rowniez stale rosnacy trend w zakresie tworzenia, obecnie i w przysztosci,
miejsc pracy w szeroko rozumianych ustugach®. To wszystko sprawia, ze sektor ustug
znajduje si¢ w centrum uwagi menadzeréw, naukowcow oraz firm konsultingowych.

Szczegblng troskg — na tej plaszczyznie problemu — cieszy sie satysfakcja klienta
w kontekscie $wiadczonej ustugi, czyli percepcja jakosci ustugi. Nie ma bowiem znacze-
nia to, co sie wydaje ustugodawcy, lecz wyltacznie to, jakie zdanie w tej kwestii ma klient.
Troska o jako$¢ jest w sektorze ustug koniecznoscia istnienia, warunkiem funkcjonowania
i utrzymania si¢ na rynku. Wymogi wspotczesnosci, gospodarka rynkowa, totalna konku-
rencja, wprost wymuszajg konkretne zachowania. W ustugach czesto nie ma miejsca na
popehienie jakiegokolwiek bledu; o ile w przypadku towaru niemal zawsze istnieje do-
puszczalny poziom btgedoéw, a wadliwe egzemplarze lub partie mozna poprawic, naprawié

% Por. G. Wegrzyn, Miejsca pracy w sektorze ustugowym — aktualne tendencje, [w:] A. Panasiuk, K. Rogozinski,
(red.), Ustugi w Polsce — nauka, dydaktyka i praktyka wobec wyzwan przyszfosci, Zeszyty Naukowe Uniwer-
sytetu Szczecinskiego, nr 497, t. 1, Szczecin. 2008, s. 98, European Economic Statistics, Office for Official
Publications of the European Communities, Luxembourg 2010 i Eurostat: http://epp.eurostat.ec.europa.eu
(15 VI 2011).
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lub wymieni¢, to w przypadku ustugi konsekwencje nieprawidlowosci czgsto bywaja
nieodwracalne”.

Wypadkowa pomiedzy oczekiwang jakoscia ustugi, postrzegana jej jako$cia oraz zna-
czeniem réznych jej sktadnikow i wlasciwosci, a takze innych czynnikow uzupetiajacych
ustuge (bywa, ze dziatajacych podprogowo) jest tym, co mozna nazwaé ogdlnie satysfak-
cja. Oczywiscie, jest ona wicloaspektowa, co ma szczegoélne znacznie w ocenie jakosci
ustug, bowiem w praktyce cz¢sto ma sie do czynienia z dysonansem na styku klient —
ustugodawca, czyli wystapieniem rozbiezno$ci w odbiorze jakosci w uktadzie: jakos¢
oczekiwana przez klientow ex ante — jakos¢ postrzegana przez klientow w trakcie i po
realizacji ustugi — jako$¢ wykonania — jako$¢ zamierzona — jakos$¢ obiecana — wyobraza-
nia ustugodawcow o oczekiwaniach klientow®. Subiektywizm odbioru jakosci ustugi jest
dodatkowo determinowany takimi czynnikami jak m.in.: do$wiadczenia z przesziosci,
opinie zewngtrzne, czy dziatania marketingowe. W ostatnich latach coraz mocniej zwraca
si¢ uwage na role tzw. marketingu sensorycznego, czyli wptywania na postrzeganie od-
biorcze i satysfakcje klienta poprzez angazowanie w tym celu jego zmystow, tzn. wechu,
stuchu, wzroku, smaku, wzroku i dotyku®. Nie podlega tez watpliwosci to, ze wysoka
jakos$¢ $wiadczonych ustug wymaga indywidualnego podejscia do klienta oraz stworzenia
rozwigzan ulatwiajacych osiaggni¢cie zamierzonych celow, czyli doprowadzenia do uzy-
skania przez klientow satysfakcji przewyzszajacej lub co najmniej odpowiadajacej spo-
dziewanym oczekiwaniom’. To wszystko wptywa zardwno na satysfakcje (zadowolenie),
a w przyszlosci na lojalno$é klienta w stosunku do konkretnej ustugi®.

Problematyka zwigzana ze skutecznym badaniem satysfakcji klientow ustug zaowo-
cowaly w drugiej polowie XX wieku rozwojem réznych metod, modeli i koncepcji.
Wisrdd nich mozna wymieni¢ m.in.: QIS (model poprawy jakosci), CSI (wskaznik oceny
satysfakcji klienta), CIT (metoda zdarzen krytycznych), SERVQUAL (metoda pomiaru
poziomu zadowolenia z ushugi), czy jej mutacja (SERVPERV).

3. SERVQUAL JAKO NARZEDZIE KOMPLEKSOWEGO ZARZADZANIA
JAKOSCIA W USLUGACH PUBLICZNYCH

Sposrdéd roznorodnych, opisanych w literaturze przedmiotu narzgdzi pomiaru poziomu
jako$ci ustug, do najpopularniejszych nalezy opracowana w latach osiemdziesiatych
XX wieku, oparta na tzw. ,,modelu luk”, metoda Servqual. Jest ona szczegdlnie pomocna
w przewidywaniu oczekiwan klientéw, jak rowniez identyfikowaniu poziomu jako$ci
swiadczonych ustug, a dokladniej — poréwnaniu wyobrazenia o jakosci spodziewanej
z subiektywng oceng jakos$ci uzyskanej. Metoda ta jest prosta, wielostopniows, wielokry-
terialng ocena, z udzialem ktorej mozna dokona¢ pomiaru jakosci ustug z punktu widzenia
klienta, uzyskujac rownoczesnie wskazowki dotyczace kierunkéw doskonalenia jakosci.
Stuzy ona do weryfikowania skali jakosci, traktowanej jako roznica pomiedzy oczekiwa-

* Por. B. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzqdzania jakoscig. Teoria i praktyka, Wydawnictwo
Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s. 166.

® Por. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications
for Future Research, Journal of Marketing, 1885/49, s. 41-50.

® Por. B. Hultén, N. Broweus, M. van Dijk, Marketing sensoryczny, PWE, Warszawa 2011.
"D. Lock, Podrecznik zarzgdzania jakoscig, PWN, Warszawa 2003, s. 111.

8 Por. B. Dobiegata-Korona, T. Doligalski, Zarzgdzanie wartosciq klienta. Pomiar i strategie, Poltext, Warszawa
2010 i N. Hill, J. Aleksander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2003.
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niami klientéw, a ich faktycznymi doznaniami podczas procesu §wiadczenia ushug. Jest
stosowana w pomiarze postrzeganej jakosci oraz zadowolenia konsumenta (postrzegana
jakos$¢ ushugi jest tu traktowana jako rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klientow, a ich
percepcja otrzymanej ustugi). Servqual, jak kazde nowoczesne narzedzie TQM, kladzie
nacisk na koniecznos$¢ ciaglego doskonalenia procesu, wilaczanie w to calej organizacji
i wszystkich jej pracownikoéw, a takze budowanie otwartego i sprawnego systemu komu-
nikacji®. Metodologia opiera si¢ na punktowej ocenie stopnia zaspokojenia przez ustugo-
dawce, w subiektywnym odczuciu klienta, pieciu obszarow (wymiarow), tj.*%: namacal-
nos¢ (fizyczne parametry, sprzet oraz wyglad personelu, w tym zapewnienie dostepu do
sprzgtu, specyficznych zasobdw organizacyjnych i personelu), rzetelnos¢ obstugi (odpo-
wiedzialno$¢ za podejmowane dziatania, umiejetno§¢ wykonania obiecanej ustugi staran-
nie i doktadnie), che¢ wspolpracy i reagowanie na potrzeby klienta (chgé pomocy odbior-
com oraz zapewnianie terminowej obstugi), pewno$¢ i zaufanie (wiedza i uprzejmosé
pracownikow oraz ich umiejetno$¢ budzenia zaufania), empatia (troskliwa, zindywiduali-
zowana obstuga, jaka organizacja zapewnia swoim klientom). Warto dodac, ze w literatu-
rze wymienia si¢ rowniez wymiary jakosci ustug’: namacalno$é (wyglad fizyczny udo-
godnien, sprzetu, personelu, materiatdw informacyjnych), niezawodnos¢ (zdolnos¢ do
dostarczenia obiecanej ustugi w sposob gwarantujacy zaufanie), reagowanie (ch¢é pomo-
cy klientowi i dostarczenie szybkiej ustugi), kompetencje (posiadanie wymaganych umie-
jetnoscei 1 wiedzy umozliwiajacych wykonanie ustugi), grzecznos¢ (szacunek i uprzejmosé
wobec klientow), wiarygodno$¢ (uczciwosé ustugodawcy), bezpieczenstwo (zapewnienie
poczucia bezpieczenstwa, braku ryzyka i watpliwosci), dostep (tfatwos¢ kontaktu i dostgpu),
komunikacja i zrozumienie (umiejetnos$¢ stuchania klienta i zrozumienie jego potrzeb).

Badania metoda Servqual uwzgledniaja wykorzystanie specjalnych kwestionariuszy
ankietowych zawierajacych lacznie, wedlug oryginalnego modelu, dwadziescia dwa
stwierdzenia elementarne, stanowiace rozwinigcie wymagan syntetycznych. W ocenie
jakosci ma zastosowanie siedmiostopniowa skala Likerta, odzwierciedlajaca adekwatno$é
okreslonego stwierdzenia w stosunku do wlasnych odczué na temat konkretnej ustugi.

Badania jakosci ustug moga dotyczy¢é szacowania rozbieznosci migdzy':

— tym, co kierownictwo firmy i co klienci uwazaja za wazne w ustudze,

— ideg ustugi, a jej konkretng realizacjg w projekcie,

— projektem ushugi, a jej rzeczywista materialng postacia,

— konkretna ustugg, a sposobem jej plasowania i reklamowymi obietnicami,

— oczekiwaniami konsumenta zwigzanymi z oczekiwaniami, a postrzeganiem ustugi.

Pierwsze cztery z powyzszych rozbieznos$ci rejestruja spadki jakosci w obrebie orga-
nizacji, natomiast ostatnia ukazuje niedostatki jakosci w ocenie klienta. W czystej postaci,
metoda Servquel skoncentruje si¢ wtasnie na ich badaniu. Zaktada si¢ tu, ze konsumenci
maja okreslone oczekiwania dotyczace ustugi, wynikajace z ich wiedzy i dotychczasowe-
go doswiadczenia, struktury potrzeb oraz komunikacji interpersonalnej (wymiany do-
$wiadczen i informacji, obiegowych opinii itp.), natomiast percepcja ustugi wynika

° Por. J.J. Dahlgard, K. Kristensen, G.K. Kanji, Podstawy zarzqdzania jakoscig, PWN, Warszawa 2004, s. 30.

% por. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, SERVQUAL: A Multiple — Item Scale for Measuring Consu-
mer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing 1988/64, s. 28-29 i R. Karaszewski, SERVQUAL —
metoda badari jakosci swiadczonych ustug, Problemy Jakosci, 8/2001.

L E. Krzemien, Zintegrowane zarzqdzanie. Aspekty towaroznawcze, Slask, Katowice-Warszawa 2004, s. 106.
12 Cyt. za R. Karaszewski, op. cit.
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Z rzeczywistego jej odbioru w poréwnaniu z subiektywnymi oczekiwaniami oraz w zde-
rzeniu z prowadzonymi dziataniami promocyjnymi'®. Wykorzystuje si¢ tu 0gdlng sume
stu punktow, ktore rozdziela si¢ pomiedzy poszczegdlne wymiary, zgodnie z zasada, ze
im dana cecha jest subiektywnie wazniejsza, tym wigcej punktow jej sie¢ przyznaje.

Etapy postgpowania w metodzie Servqual prezentuje Tabela 1.

Tabela 1. Etapy Servqual

Etap Dzialania
Wybor problemu Okreslenie zakresu badan poziomu §wiadczonych ustug oraz wybor
do analizy ustugodawcow konkurencyjnych w celu poréwnania benchmarkin-
gowego.
Konstrukcja ankiety Dostosowanie obszaréw syntetycznych do konkretnych potrzeb i
dobor stwierdzen elementarnych.
Badania ankietowe Losowe przeprowadzenie badan na probee (respondenci wypetniaja

trzy kwestionariusze: ocena jakos$ci oczekiwanej, ocena jakosci
postrzeganej w danej firmie, okreslenie wagi dla poszczegdlnych
badanych obszarow).

Obliczanie wartosci Sumowanie w poszczegdlnych obszarach otrzymanych wynikow,

dla poszczego6lnych dzielenie przez liczbe stwierdzen oraz uzyskanych odpowiedzi oraz

obszarow okreslenie odchylen standardowych dla poszczegdlnych twierdzen i
obszarow.

Obliczanie ,,wazonej” Obliczanie $redniej wagi dla obszaréw oraz przeprowadzenie dal-

i,,niewazonej” szych koniecznych operacji mnozenia lub dzielenia.

Analiza wynikow Ocena wynikow, porownanie benchmarkingowe w poszczegdlnych

obszarach, wypracowanie wnioskéw oraz wdrozenie dziatan korygu-
jacych shuzacych rozwojowi rynku i wzmocnieniu lojalno$ci klien-
tow (w tym okreslenie rozwigzan niewymagajacych zmian, a takze
wymagajacych wdrozenia natychmiast i tych mniej pilnych).

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie B. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzqdza-
nia jakoscig. Teoria i praktyka, Wydawnictwo Politechniki Slgskiej, Gliwice 2008, s. 182-183.

Od swego pierwszego praktycznego zastosowania, jakie miato miejsce w 1988 roku,
metoda Servquel zdobyta uznanie w wielu réznorodnych branzach — ogdlnie wszedzie
tam, gdzie ma si¢ do czynienia z szeroko rozumianym $wiadczeniem ustug, m.in. W: in-
formatyce, medycynie, bankowosci, gastronomii, handlu detalicznym i hurtowym, a takze
szkolnictwie, administracji oraz w innych ustugach publicznych $wiadczonych przez
rozne instytucje. Tabela 2 prezentuje przyklad kwestionariusza Servqual oceny percepcji
jakos$ci w stuzbie zdrowia.

Tabela 2. Przyktadowy kwestionariusz badania jakosci ushug w shuzbie zdrowia

Stanowczo Zdecydowanie
si¢ zgadzam nie zgadzam si¢

112 |3 |4|5]6]|7

1. Dobry o$rodek zdrowia posiada najnowoczes$niejszy sprzet

2. Dobry o$rodek zdrowia posiada nowoczesng, przestronng baze
(gabinety lekarskie, parkingi, poczekalnie, system rejestracji)

3. W dobrym osrodku zdrowia pracownicy maja schludny wyglad i
ujednolicony ubidr

8 por. E. Krzemien, op. cit., s. 105.
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4. Dobry osrodek zdrowia ma atrakcyjna i czytelna wizualizacje
(tablice informacyjne, ulotki, broszury informacyjne itp.)

5. Dobry o$rodek zdrowia dotrzymuje starannosci realizacji ustugi

6. Dobry osrodek zdrowia rozwiazuje powstate u klientow proble-
my, jezeli takie wystapia

7. Dobry o$rodek zdrowia wykonuje ustugi wlasciwie juz za pierw-
Szym razem

8. Dobry o$rodek zdrowia wykonuje ustugi w obiecanym terminie

9. Dobry o$rodek zdrowia posiada dokumentacj¢ wolng od bledéw
10. W dobrym osrodku zdrowia informuje si¢ doktadnie, kiedy
ustugi zostang wykonane

11. W dobrym o$rodku zdrowia ustugi realizowane sa terminowo

12. W dobrym osrodku zdrowia pracownicy sg sktonni do udzielania
pomocy klientom

13. W dobrym o$rodku zdrowia pracownicy reaguja na prosby
klientow

14. W dobrym osrodku zdrowia autentycznie wzbudza si¢ zaufanie
klientéw do pracownikoéw

15. W dobrym osrodku zdrowia klienci czujg si¢ bezpiecznie w
trakcie $wiadczonych ustug

16. W dobrym o$rodku zdrowia pracownicy sg uprzejmi wobec
klientow

17. W dobrym o$rodku zdrowia wiedza pracownikow umozliwia
udzielenie wyczerpujacej

odpowiedzi na wszystkie pytania klientow

18. W dobrym o$rodku zdrowia klientow traktuje si¢ indywidualnie
i poswigca si¢ im indywidualng uwage

19. Dobry o$rodek zdrowia jest otwarty w dogodnych dla klientow
godzinach

20. W dobrym o$rodku zdrowia pracownicy poswigcaja wyjatkowa
uwage klientowi

21. W dobrym osrodku zdrowia ma si¢ odczucie, ze interes klienta
lezy pracownikom na sercu

22. W dobrym o$rodku zdrowia rozumie si¢ szczegdlne, specyficzne
potrzeby klienta

Okreslenie wagi obszarow ustugi

Cecha Ocena
Namacalno$¢ (fizyczne parametry, sprzgt oraz
wyglad personelu, w tym zapewnienie dostgpudo | .. pkt.

sprzetu, specyficznych zasobow organizacyjnych i
personelu); 1-4

Rzetelno$¢ obstugi (odpowiedzialno$¢ za podej-
mowane dziatania, umiej¢tnos¢ wykonania obieca- | pkt.
nej ustugi starannie i doktadnie); 5-9

Che¢ wspotpracy i reagowanie na potrzeby klienta
(ch¢¢ pomocy odbiorcom oraz zapewnianie termi- | . pkt.
nowej obstugi); 10-13

Pewnos¢ 1 zaufanie (wiedza i uprzejmos¢ pracow-

nikéw oraz ich umiejetno$¢ budzenia zaufania); 14- | pkt.
17

Empatia (troskliwa, zindywidualizowana obstuga,

jaka organizacja zapewnia swoim klientom); 18-22 | ... pkt.
Suma punktow 100 pkt.

Zrodto: Opracowanie whasne na podstawie A. Sagan, Skale jako podstawowy instrument pomiaru
W badaniach satysfakcji i lojalnosci (material powielony).



Wykorzystanie metody Servqual w doskonaleniu. .. 61

PODSUMOWANIE

Metoda Servqual jest uniwersalna, i co istotne, poszczeg6lne stwierdzenia mozna mo-
dyfikowac i adaptowaé¢ do wymagan badanych podmiotéw i Swiadczonych ustug. Dlatego
zdobywa ona sobie coraz wigksze uznanie w doskonaleniu jakos$ci ustug, w tym publicz-
nych. Nalezy wyraza¢ nadzieje¢, ze w perspektywie czasu stanie si¢ ona standardem
W zarzadzaniu jakoscia ustug ogdlnospotecznych, m.in. w szkolnictwie wyzszym, stuzbie
zdrowia, czy administracji publicznej.
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USING SERVQUAL METHOD IN IMPROVING THE QUALITY
OF PUBLIC SERVICES

The article describes the characteristics of quality services assessment, and presents ways
to improve the quality of service using the method Servgual. The focus here on the quality
of public services in the context of customer expectations and satisfy their satisfaction.



