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1. Wstep

Zainteresowanie problematyka jakosci ustug ze strony teoretykow i praktykow
gospodarczych dalo sie zauwazy¢ na przelomie lat siedemdziesiatych i
osiemdziesiatych. Od polowy lat osiemdziesiatych za§ w opracowaniach
dotyczacych marketingu ustug jakos¢ jest najczesciej poruszanym zagadnieniem.
Wynika to z problemow, jakie wielu ustugodawcow napotyka, podejmujac starania
zmierzajace do usatysfakcjonowania nabywcow. Poszukiwania sposobow
podwyzszenia poziomu jakosci wykazaly ponad wszelka watpliwosc, ze jako$¢ nie
ulegnie poprawie, jesli nie opracuje sie miar identyfikac)i jej poziomu i nie zacznie
sie ich uzywaé. To przekonanie zainicjowalo podjecie badan zmierzajacych do
okreslenia miar jakosci ustug [11, s. 60]. Podwaliny do teorii jakosci ushig
stworzyly prace, miedzy innymi A. Parasuramana, V.A. Zeithaml, L. Berrego, Ch.
Gronroosa czy E. Gummenssona. Rowniez w Polsce w latach dziewigédziesiatych
w miare rozwoju marketingu ustug rozpocze¢to badania nad jakoscia uslug. Istotny
wklad w tym zakresie mieli miedzy innymi A. Stys, K. Rogozinski, M.
Daszkowska, M. Pluta-Olearnik oraz K. Opolski [5, s. 8].

2. Istota metody SERVQUAL

Jednym z istotnych problemow badan jakosci ustug jest okreslenie zmiennych
wplywajacych na jakos¢ ustugi z punktu widzenia nabywcy oraz sposobu pomiaru
warto$ci tych zmiennych. Zidentyfikowaniu najwazniejszych kryteriow, ktérymi
postuguja si¢ ustugobiorcy przy formulowaniu swoich oczekiwan, a takze przy we-
ryfikacjt spelniania ich przez uslugodawcéw postuzyly badania podjete w 1985 r.
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przez L.L. Berry’ego, A. Parasuramana i A.V. Zeithaml. Rezultatem tych prac byla
metoda, ktdra przez jej autoréw zostala okre$§lona mianem SERVQUAL [11, s. 60-
-61]. Model ten modyfikowany i adoptowany przez innych autorow faktycznie
zostal wielokrotnie wykorzystany do oceny jakosci, miedzy innymi takich ushug,
jak: medyczne, handlowe, bankowe, rekreacyjne, transportowe, motoryzacyjne,
ubezpieczeniowe, z zakresu dostaw gazu 1 energii elekirycznej, obrotu
nieruchomoséciami, pralnicze, gastronomiczne, edukacyjne i wiele innych'. Mimo
zglaszania wielu zastrzezen pozostaje nadal jedna z najczg¢sciej wykorzystywanych
metod mierzenia jakosci ustug®. Jest zatem waina, bo sprawdzona empirycznie
propozycja mierzenia zjawisk trudno mierzalnych. Stanowi narzedzie, ktore z
powodzeniem mozna wykorzysta¢ w prawie kazdym przedsigbiorstwie ushugo-
wym, dostosowujac je jednak do uwarunkowan kulturowych danego kraju,
charakteru ustugi oraz specyficznych warunkow funkcjonowania przedsig¢biorstw.

Tabela 1. Pig¢ wymiaréw zmiennych wyjasniajacych jako$¢ oferty ustugowej w modelu
SERVQUAL

Sfery — zmienne wyjasniajace

i Opis

jakos¢ ustug
Wymiar materialny Wyglad budynkéw i urzadzen, wyglad zewngtrzny i
(tangibles) wewngtrzny pomieszczefi, wyposazenie, $rodki przekazu,

personel

Niezawodno$¢ Zdolno$¢ organizacji do solidnego i prawidlowego
(reliability) zrealizowania obiecanej uslugi
Reakcja na oczekiwania klienta | Che¢ udzielania pomocy nabywcom oraz szybko$¢ dzialan i
(responsiveness) reagowania na wymogi stawiane przez odbiorcow ustug
Fachowos¢ 1 niezawodnosé | Posiadanie kwalifikacji i wiedzy merytorycznej personelu,
Kompetencja (assurance) takt i umiej¢tnos¢ zdobywania zaufania klientow
Rozumienie nabywcy — empatia Podejmowanie dzialan w celu poznania nabywcdéw oraz
(empathy) utozsamianie si¢ z potrzebami klientow

Zrédto: opracowanie na podstawie: [6; 17].

' Szerzej na ten temat: [1; 2; 8; 4]. Ponadto w 1999 r. pracownicy Katedry Marketingu Nauk
Ekonomicznych Ekonomicznych Zarzadzania USz, pod kierunkiem prof. J. Karwowskiego,
przeprowadzili badania bankdw i firm ubezpieczeniowych: [16, s. 24-28]. W latach 1998-1999 w
Instytucie Marketingu AE we Wroclawiu, w ramach grantu KBN nr 1HO2D, A. Pukas
przeprowadzila badania ustug bankowych, hotelarskich, turystycznych, fryzjerskich, pralniczych,
restauracyjnych, stacji obstugi samochoddw: [14, s. 129-132]. Od 1996 roku prowadzone sa badania
jakosci ustug finansowych w katedrze Badan Marketingowych AE w Poznaniu. Wyniki prac
badawczych, w ramach grantu KBN nr 2HO2C 031 22, zawarte sq w pracy [5].

2 Szczeg6towy wykaz zastrzezen co do modelu mozna znalezé migdzy innymi w pracach [15,
s. 108; 3;9;12; 10].
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Metoda ta opiera si¢ na tzw. modelu 5 luk, przy czym najczg¢sciej bada si¢ luke
piata (rozmice miedzy ustuga otrzymana a ustuga oczekiwang przez nabywcg), w
zwiazku z tym latach 1985-1998 prace autorow SERVQUAL koncentrowaly sie
wlasnie na niej. W wyniku przeprowadzonych badan empirycznych oraz rozwazan
teoretycznych niektore zmienne zostaly zagregowane 1 w ten sposéb ich liczba
zostata zredukowana. Opracowano pie¢ wymiaréw (sfer — zmiennych) jakosci
(tab. 1).

Rozpatrujac jakosé swiadczonej ushugi z punktu widzenia oczekiwan nabywcy
poprzez pryzmat wskazanych pigciu wymiarow jakosci nalezy podkreslic, ze
oczekiwania te moga by¢:

1) przekroczone: kiedy postrzegana jakos¢ ustugi jest wieksza od jakosci
oczekiwanej,

2) speinione: kiedy postrzegana jakos¢ ustugi jest rowna jakosci oczekiwanej,

3) nie zrealizowane: kiedy postrzegana jakos¢ uslugi jest mniejsza od jakosci
oczekiwane;.

3. Wykorzystanie metody Servqual do pomiaru jakosci
uslug motoryzacyjnych

Kierujac si¢ uniwersalnym charakterem wskazanej metody, wykorzystano ja
do pomiaru jakosci ustug motoryzacyjnych: szkolenia kierowcow (OSK), ustug
Stacji Kontroli Pojazdéw (SKP) oraz ustug warsztatowych i uslug autoryzowanych
stacji obstugi (ASQO). Uznano bowiem, ze ocena jakosci w odniesieniu do uslug
motoryzacyjnych stanowi réznice miedzy jakoscia rzeczywista (skonsumowana) a
wyobrazong (oczekiwang). Tak wigc dostarczenie odpowiedniej jakosci rozumiane
jest jako zapewnienie swiadczenia ustugi, ktoéra w zaleznosci od ukladu elementow
zarOwno niematerialnych, jak 1 materialnych zaspokaja¢ bedzie potrzeby i
oczekiwania nabywcy, gwarantujac jednoczesnie wsparcie wytworcy po jej
zakupie oraz stworzenie wiasciwych relacji podczas procesu jej swiadczenia (zob.
[13; 17]). W tym kontekscie nalezy przypomniec¢, w slad za Ch. Gronroosem, ze o
jakosci ustug (tutaj motoryzacyjnych), przesadza jakos¢ funkcjonalna oraz jakos¢
techniczna, ktore bezposrednio wplywaja na jako$¢é doswiadczona — postrzegana
przez nabywce¢ [7, s. 36]. Wlasciwe wydaje si¢ rOwniez wyodrgbnienie w
strukturze jakosci doswiadczonej tzw. jakosci normatywnej, wskazujacej na
zdolnos¢ przedsiebiorstwa do s$wiadczenia uslug zgodnie z obowiazujacymi
przepisami prawa oraz przyjetymi standardami (rys. 1).

Badanie przeprowadzono w okresie od marca do czerwca 2004 r. w 20 losowo
wybranych zakladach ustugowych holdingu motoryzacyjnego o zasiggu ogélnopolskim.
W badaniu uczesmiczylo 477 respondentdw bedacych nabywcami poszczegdlnych
rodzajow ushug. Narzedziem badawczym byl kwestionariusz ankietowy skladajacy si¢ z
22 pytan, ktory wykorzystujac wzorzec tworcow metody, dostosowano do specyfiki
badanego sektora, postugujac sig¢ w tym celu terenowymi badaniami pilotazowymi.
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Jakos¢ doswiadcezona w oparciu o proces wykonania uslugi motoryzacyjnej

A
Jakos¢ funkcjonalna: Jakosé techniczna:
s postawa i zachowanic »  materialne srodki §wiadczenia
personelu, usiug.
s komunikatywnosc¢ i uzdolnicnia e  prafesjonalizm i kwalifikacje
. solidnesé i wiarygodnosé. (wicdza i umiejetnogei)
e dostgpnoscé i terminowosc. personcelu,
& pwarancja poprawy

JakoS¢ normatywona
Zgodnose wykonania z obowigzujacymi przepisami i standardami

Rys. 1. Elementy skiadowe procesu wykonania uslugi motoryzacyjnej

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Zgodnie z zasadg i technikg stosowania metody SERVQUAL zestaw 22 pytan dotyczyt
poszczegolnych wymiaréw jakosci, wedlug zalozonego scenariusza:
4 pytania odnoszace si¢ do materialnej obudowy ustugi,
4 pytania odnoszace si¢ do niezawodnosci $wiadczenia ustugi,
4 pylania odnoszace si¢ do reakcji na potrzeby klienta,
4 pytania odnoszace si¢ do fachowosci i pewnosci w $wiadczeniu ustugi,
5 pytan odnoszacych si¢ do zindywidualizowanego traktowania klienta —
empatit.
Przy ocenie wyodrgbnionych atrybutow jakosci ushug motoryzacyjnych postuzono
si¢ jednolita, a w zwiazku z tym poréwnywalna pieciostopniowa skalg Likerta, dzieki
ktorej uczestnicy badania mogli wyrazaé swoj poziom zgodnosci lub niezgodnosci z
przytoczonymi w kwestionariuszach stwierdzeniami. Badanie z wykorzystaniem
techniki wywiadu bezposredniego przebiegalo w dwodch etapach, w miejscu
swiadczenia uslugi. W etapie pierwszym zastosowano Kkwestionariusz dotyczacy
oczekiwan nabywcOéw przed nabyciem ushugi, proszac nabywce o okreslenie
najwyzszego — idealnego poziomu jakosci ustugi z jego punktu widzenia. W etapie
drugim zastosowano kwestionariusz dotyczacy okreslenia doznan i odczué nabywcy
po zrealizowaniu ustugi — czyli stwierdzenia stanu faktycznego. Nastepnie respondenci
poprzez dokonywanie podzialu 100 punktéw wskazywali waznosé poszczegolnych
determinant jakosci, przypisujac poszczegdlnym zmiennym wilasng range — okreslona
liczbe punktow.

Na podstawie wynikéw przeprowadzonych badan dokonano identyfikacji
poziomu oczekiwan nabywcow w zakresie zmiennych opisujacych jakosé
poszczegblnych rodzajow ustug motoryzacyjnych oraz poziomu ich percepcji.
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Ustalono takze konsumencka hierarchi¢ waznosci tych zmiennych. Syntetyczne
zestawienie opinii respondentéw na ten temat prezentuja rys. 2, 3, 4.
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oczekiwania 1. Materialna obudowa ustugi 4. Fachowo$¢ i pewno$¢ $wiadczenia
percepcja 2. Niezawodnos$¢ $wiadczenia 5. Empatia
3. Reakcja na potrzeby klienta

Rys. 2. Mapa zmiennych opisujacych jakos¢ ustug swiadczonych przez OSK oraz ich hierarchia

Zrédto: opracowanie wlasne.

Dokonujac analizy informacji przedstawionych na rys. 2, mozna zauwazyc, ze
nabywcy ustug OSK ustalili nastepujaca kolejnos¢ zmiennych majacych wptyw na
poziom ich satysfakcji (od najwazniejszej do najmniej waimej): niezawodnos¢
(24,46 pkt), fachowos¢ i pewnos¢ $wiadczenia (21,25 pkt), reakcja na potrzeby
klienta (18,91 pkt), empatia (18,20 pkt), materialna obudowa ustugi (17,18 pkt).
Nalezy przy tym podkresli¢, ze nie zostali oni usatysfakcjonowani, poniewaz
poziom percepcji $§wiadczonych ustug, ksztaltujacy sie w przedziale od 3,88 do
4,59 (Sredni poziom percepcji 4,37) odbiegal od poziomu oczekiwan,
przyjmujacego wartosci od 4,39 do 4,80 ($redni poziom oczekiwan 4,65). Réznica
migdzy percepcja a oczekiwaniami ksztaltowala si¢ w sposdb nastepujacy:
niezawodnos¢ §wiadczenia —0,23, fachowos¢ i pewnos¢ 0,16, reakcja na potrzeby
klienta —0,18, empatia —0,32, materialna obudowa ustugi —0,51.
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Kolejny z analizowanych obszaréw to obszar zwiazany ze $wiadczeniem ushug
motoryzacyjnych realizowanych przez SKP (rys. 3).
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Rys. 3. Mapa zmiennych opisujacych jakos¢ uslug $wiadczonych przez SKP oraz ich hierarchia
Zrédlo: opracowanie wlasne.

Na podstawie wynikow badan dotyczacych ustlug $wiadczonych przez SKP
nalezy stwierdzi¢, ze rowniez w tym przypadku nie doszlo do usatysfakcjonowania
nabywcow — poziom percepcji ksztaltowal si¢ w przedziale od 4,34 do 4,67 (sSredni
poziom percepcji 4,50), podczas gdy poziom oczekiwan od 4,79 do 4,88 (sredni
poziom oczekiwan 4,84). Wielkos¢ luki migdzy percepcja a oczekiwaniami w
odniesieniu do poszczegdlnych zmiennych jakosci byla nast¢pujaca: reakcja na
potrzeby klienta —0,34, niezawodnos¢ swiadczenia —0,39, fachowosé 1 pewnosé —
0,18, materialna obudowa ustugi —0,47, empatia —0,30. Za najwazniejsze czynniki
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wplywajace na poziom satysfakcji nabywcy korzystajacy z ustug SKP uznali:
reakcj¢ na potrzeby klienta (23,72 pkt), niezawodnos¢ $wiadczenia ustug (22,46
pkt), fachowos¢ i pewnos¢ swiadczenia (20,42 pkt). Za najmniej wazna ceche
uznano empati¢ (15,75 pkt), podczas gdy materialna obudowa ustugi uplasowala
si¢ na miejscu czwartym (17,65 pkt).

Ostatni z rozpatrywanych, to obszar zwigzany ze $wiadczeniem ustug
motoryzacyjnych przez ASO (rys. 4).
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Rys. 4. Mapa zmiennych opisujacych jako$¢ ustug $wiadczonych przez ASO oraz ich hierarchia
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

Interpretacja wynikéw badan odnoszacych si¢ ASO wskazuje, ze poziom
percepcji ksztaltowal si¢ w przedziale od 4,31 do 4,73 (Sredni poziom percepcji
4,56), podczas gdy poziom oczekiwan od 4,86 do 4,89 ($redni poziom oczekiwan
4,87). Luka miedzy poziomem percepcji a poziomem oczekiwan nabywcow w
odniesieniu do poszczegblnych zmiennych opisujacych jakos¢ tych ustug wynosita:
—0,25 dla reakcji na potrzeby klienta, —0,34 dla niezawodnosci §wiadczenia, —0,14
dla fachowosci 1 pewnosci $wiadczenia, —0,55 dla materialnej obudowy ushlugi oraz
-0,3 dla empatii. Tak wigc i w tym przypadku poziom jakosci byl zbyt niski w
stosunku do oczekiwan nabywcéw. Za najwazniejsze czynniki wplywajace na
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poziom satysfakcji nabywcy uznali: reakcj¢ na potrzeby klienta (21,91 pkt),
niezawodnos¢ $wiadczenia ustug (20,71 pkt), fachowos¢ 1 pewnos¢ $wiadczenia
(20,68 pkt). Za najmniej wazna ceche uznano materialna obudowe ushugi (18,19
pkt), podczas gdy empatia (18,51 pkt) uplasowala sie¢ na miejscu przedostatnim.

4. Whnioski z badan

Po przeprowadzeniu analizy percepcji i oczekiwan nabywcow oraz hierarchii
wazosci zmiennych majacych wplyw na jakos$¢ poszczegoinych rodzajow ushug
Swiadczonych przez OSK, SKP, warsztaty 1 ASO mozna wyciagnaé nastgpujace
wnioski:

1. Nabywcy, postugujac sie 5-stopniowa skala ocen, deklarowali stosunkowo
wysoki poziom oczekiwan w zakresie jako$ci $wiadczonych ustlug, zawierajacy sig
w przedziale od 4,65 do 4,87. Przy czym na uwage zastuguje to, ze najwyzszy
poziom oczekiwan dotyczyl ustug swiadczonych przez warsztaty 1 ASO (4,87) oraz
SKP (4,84), nieco nizszy za$ ustug s$wiadczonych przez OSK (4,65).
Najprawdopodobniej przyczyna takiego stanu jest wzrost $wiadomosci posiadaczy
pojazdow samochodowych w zakresie bezpieczenstwa ruchu drogowego, co
skutkuje checia posiadania pojazdow sprawnych i bezpiecznych.

2. Biorac pod uwage poziom percepcji nabywcow co do nabytych ushlug,
dostrzega sig to, ze wszystkie ustugi zostalty ocenione w sposdb zblizony, a warto-
$ci ocen ksztaltowaly si¢ w zakresie od 4,37 dla OSK do 4,56 dla warsztatow i
ASO, przy wartosci 4,50 dla SKP.

3. Nabywcy najnizej ocenili materialng obudowe wszystkich ustug moto-
ryzacyjnych (od 3,88 dla OSK do 4,34 dla SKP, przy 4,31 dla warsztatow i ASO),
jednoczesnie najwyzej ocenili fachowosé i pewnos¢ ich swiadczenia (odpowiednio
od 4,59 do 4,73, przy 4,67 dla warsztatow i ASO).

4. W zakresie niezawodno$ci swiadczenia ustug klienci najnizej ocenili SKP
(4,47), srednio warsztaty 1 ASO (4,53), najwyzej OSK (4,57).

5. Zauwaza sig¢, ze respondenci, dokonujac oceny dwoch kolejnych zmiennych,
tj. reakcji na potrzeby oraz zindywidualizowanego podejscia do klienta, zar6wno w
pierwszym, jak w drugim przypadku najwyzej ocenili ustugi warsztatéw i ASO
(odpowiednio 4,63 1 4,59) przy niemal takim samym poziomie oceny pozostatych
ustug w zakresie reakcji na potrzeby klienta (4,54-4,55). Jednoczesnie najsiabie;
ocenili zindywidualizowane podejscie do klienta w OSK (4,27), nieco wyzej zas w
warsztatach 1 ASO (4,49).

6. Poziom jakosci uslug motoryzacyjnych w badanych jednostkach nie byl
satysfakcjonujacy z punktu widzenia nabywcow. Wskaznik SERVQUAL przyjal
warto$ci ujemne, a zidentyfikowana luka miedzy percepcja a oczekiwaniami
wyniosta —0,304. Najwieksza réznica wystapita w stosunku do ushug swiadczonych
przez SKP (- 0,333), nastepnie uslug swiadczonych przez warsztaty i ASO
(- 0,309), a najmniejsza w ocenie ustug swiadczonych przez OSK (- 0,269 ).
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7. Najwazniejszym kryterium oceny jakosci uslug motoryzacyjnych byla
reakcja na potrzeby nabywcow, ktora przedklada si¢ na: stosunkowo szybkie
reagowanie przedsi¢biorstw na wymogi stawiane przez odbiorcow, informowanie
klienta o przewidywanym czasie wykonywania ushlugi oraz ewentualnej zwloce, o
planowaniu terminu wykonywanej ushugi i $wiadczeniu jej jak najszybciej 1 jak
najkrécej, shuzeniu rada oraz udzielaniu wszelkiej niezbednej pomocy podczas
dokonywania wyboru ustugi.

8. W nastepnej kolejnosci uplasowaly si¢: niezawodnos$¢ oraz fachowosc
$wiadczenia ustug, zwiagzane ze zdolnoscia przedsigbiorstwa do $wiadczenia ushug
w sposob solidny, terminowy na podstawie obowiazujacych zasad, standardow
oraz przepisOw prawa, z posiadaniem wlasciwych kwalifikacji 1 wiedzy
merytorycznej personelu — jego umiejgtnosciag do zdobywania zaufania klientéw i
taktownego zachowania.

9. Najprawdopodobniej nabywcy korzystajacy z ushug oferowanych przez SKP
oraz warsztaty i ASO utozsamiaja je ze soba. Swiadczyé o tym fakcie moze
stosunkowo podobna ocena waznosci poszczegdolnych zmiennych decydujacych o
jakosci. Respondenci, prawie zawsze, wskazywali nastgpujaca kolejnos$é poszcze-
golnych zmiennych: reakcja na potrzeby klienta, niezawodno$é, fachowosé,
materialna obudowa, empatia.

10. Nabywcy ustug motoryzacyjnych stosunkowo mala wage przywiazywali do
materialnej obudowy ustugi, byla ona wymieniana jako najwazniejsza tylko przez
okoto 12% respondentéw korzystajacych z uslug, a okolo 8% wskazywalo ja na
miejscu drugim.

11. Wigksze znaczenie dla satysfakcji nabywcow mialy elementy skladajace
si¢ na jakos¢ funkcjonalng, takie jak: reakcja na potrzeby klienta oraz
niezawodno$¢ $wiadczenia ustug, mniejsze natomiast zwiazane 2z jakoscia
techniczna. Mozna wigc przyjaé, ze w tym zakresie najmniejsze znaczenie miala
materialna obudowa ushugi, najwigksze zas fachowos¢ i pewno$¢ $wiadczenia
ushug.

12. Poznanie wskazanych zmiennych jest bardzo waznym elementem diagnozy
poziomu jakosci Swiadczonych ustug. Pozwala na dokonywanie ewentualnych
korekt — poprawy w zakresie poszczegélnych wymiaréw determinujacych
postrzeganie jako$ci kompletne) oferty ustugowe;.
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MEASUREMENT OF MOTOR SERVICES QUALITY APPLYING
SERVQUAL METHOD

Summary

The problem of quality service is one of common topics of discussion among economic theorists
and practitioners. This probably results from the problems faced by many service providers trying
hard to satisfy customers. One of the essential problems in researching service quality is determining
the variable influences on the quality of service from the customer’s point of view as well as the
means of measuring the value of such variables. Considering the virtues of the method of
SERVQUAL, it is the adapted and applied model to identify quality of motor services, as well as to
establish the customer’s hierarchy of importance relating to variables determining the quality of
motor services.



	POMIAR JAKOŚCI USŁUG MOTORYZACYJNYCH METODĄ SERVQUAL
	1. Wstęp
	2. Istota metody SERVQUAL
	3. Wykorzystanie metody Servqual do pomiaru jakości usług motoryzacyjnych
	4. Wnioski z badań
	Literatura

