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Streszczenie

Artykut przedstawia rézne modele jakosSci ustug, omawia podobienstwa i roznice
migdzy nimi. Zaprezentowano przeglad modeli jako$ci ustug, wskazujac na fakt, ze
jakos$¢ ustug oraz ich pomiar zalezy od rodzaju ustugi, czasu, potrzeb, sytuacji. Zmianie
ulegaja réwniez oczekiwania klienta co do poziomu jakos$ci ushugi, wynikajace m.in. ze
stale rosnacych wymagan uzytkownikow ustugi oraz zmieniajacego si¢ otoczenia
konkurencyjnego. W opracowaniu wyodrgbnione zostaty rowniez czynniki wptywajace
na jako$¢ ustug.

Stowa kluczowe: zarzadzanie jakoscia, jako$¢ ustug, satysfakcja klienta, postrzeganie
jakosci.

Wprowadzenie

Coraz czegsciej jako$¢ uznaje sig¢ za podstawowy warunek sukcesu przed-
sigbiorstwa, w tym rowniez przedsigbiorstwa ustugowego, dla ktorego istotny
staje si¢ proces doskonalenia. Do niedawna wigkszo$¢ préb doskonalenia jako-
sci ustug opierala si¢ na rozwiazaniach, ktéore z powodzeniem stosowane sa
w przedsigbiorstwach przemystowych, natomiast w przedsigbiorstwach ustu-
gowych efekty, jakie si¢ uzyskuje, sa dalekie od zamierzonych.

Wyodrgbnienie cech charakterystycznych ustug, takich jak: niematerial-
nos¢, nietrwatos¢, roznorodno$¢ i nierozdzielnos¢ oraz uswiadomienie roéznic
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migdzy wyrobem materialnym i niematerialnym spowodowato powstanie wielu
modeli jakosci uslug stluzacych pomiarowi i doskonaleniu jakosci w przedsig-
biorstwach ustugowych. Z tego wzgledu celem artykutlu jest przedstawienie
najwazniejszych modeli oraz wyodrgbnienie na ich podstawie czynnikow, ktore
W sposob istotny wplywaja na jakos$¢ §wiadczonej ushugi.

1. Modele jakosci ustug oparte na relacji jako$¢ oczekiwana — jako$¢ otrzymana

Proces doskonalenia jakosci ustug r6zni si¢ od doskonalenia jako$ci wyro-
boéw przemystowych. Taki stan rzeczy wynika z roznic, jakie istnieja migdzy
wyrobem przemystowym i ustuga, co zobrazowano w tabeli 1. Rdznice te
wplywaja w sposob istotny na percepcj¢ jakosci przez konsumentow i tworze-
nie modeli jakos$ci ustug pozwalajacych na wyodregbnienie atrybutdw jakosci.

Wigkszo$¢ modeli opiera si¢ na zatozeniu, ze jako$¢ ustug to relacja mig-
dzy jakos$cia oczekiwang i jako$cia otrzymana przez konsumenta. Wsérod auto-
row koncepcji jakosci ustug, ktorzy hotduja takiemu zatozeniu, nie sposéb nie
wymieni¢ Ch. Gronroosa, E. Gummessona czy A. Parasuremana, V.A. Zeithaml
i L.L. Berry’ego.

Ch. Gronroos przedstawit model jakosci ustug, wedhug ktorego catkowita
postrzegana przez konsumenta jakos¢ (okreslajaca wizerunek przedsigbiorstwa)
ma dwa zrodla’. Pierwszym jest jako$¢ techniczna, drugim funkcjonalna (rysunek 1).

Jako$¢ techniczna jest wedlug Gronroosa efektem koncowym procesow
operacyjnych. Biorac pod uwage ushugi motoryzacyjne, jest to na przyktad stan
samochodu po naprawie w autoryzowanym serwisie. Natomiast jako$¢ funkcjo-
nalna jest ksztattowana podczas procesu $wiadczenia ustugi, np. podczas sprze-
dazy samochodu. Na jej oceng wpltywa poziom obstugi klienta przez swiadcza-
cego ustuge, jego umigjetnosci interpersonalne, do§wiadczenie i kompetencje.
Suma obu wymiaréw jakosci z uwzglednieniem jako$ci oczekiwanej tworzy
catkowita uswiadomiong przez klienta jakosc.

Gronroos w swoim modelu podkresla réwniez rolg wizerunku przedsig-
biorstwa w ksztaltowaniu jakosci, jakiej do§wiadcza konsument. Dobry wizeru-
nek przedsigbiorstva moze by¢ pewnego rodzaju filtrem minimalizujacym ne-
gatywny wplyw ewentualnych bledoéw, ktore moga zawazy¢ na ocenie jakos$ci
przez konsumenta.

' Ch. Grénroos, 4 ServiceQuality Model and its Marketing Implications, ,,European Journal

of Marketing” 1984, nr 18, s. 36.
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Tabela 1. Réznice migdzy usluga a wyrobem przemystowym

Wyrdb przemystowy

Ustuga

Ukierunkowany na przedmiot

Ukierunkowana na jednorazowa korzys¢

Rzeczowy charakter wigzi miedzyludzkich
,,Cztowiek uszlachetnia przedmiot”

Dialogowy charakter wigzi migdzyludzkich
,,Cztowiek uszlachetnia innego czlowieka”

Celem jest wytwarzanie przedmiotow zgodnie
z normami technologicznymi

Celem jest $wiadczenie ustugi — korzys¢

Produkcja jest systemem zamknigtym, niewi-

Klient jest wspotuczestnikiem procesu

docznym dla klienta wytwarzania
Posrednikiem migdzy wytworca a klientem jest | Kanaty dystrybucji wystepuja w nielicz-
handel nych ushugach

Producent — handel — nabywca

Ustugodawca — ustuga — nabywca

Sprzedawca pelni jedynie rolg sprzedawcy

Sprzedawca jest wspotwykonawca ustugi

Produkty przemystowe sa tatwe w wycenie

Uslugi sa trudne do wyceny

Opo6zZnienia w reagowaniu na potrzeby rynku sa
spowodowane koniecznoscia wyprodukowania
wyrobu

Dialog pozwala na elastyczne reagowanie
na zmiany potrzeb i upodoban

Swiadczenie ustugi moze by¢ przerwane
lub zmienione

Sprzedaz przez Internet mozliwa tylko dzigki
zaangazowaniu transportu

Ustuga moze by¢ w calosci zamdéwiona,
wykonana i sprzedana przez Internet

Zrodto: K. Rogozifiski, Ustugi rynkowe, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,

Poznan 2000, s. 35.

Rysunek 1. Model jakosci ustug wedtug Ch. Gronroosa

Jakosé
oczekiwana

komunikacja
marketingowa

— sprzedaz

— wizerunek

— komunikacja z ust do ust
public relations
potrzeby konsumentow

Calkowita
uswiadomiona
jakosé

techniczna

Jakos¢
doswiadczona

Jakosé
funkcjonalna

Jakos¢

Zrédto: E. Gummesson, Quality Management in Service Organizations, ISQA,

New York 1993, s. 229.
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Duzo bardziej ztozony model jakosci ustug, uwzgledniajacy oprocz efek-
tow procesu ustlugowego (jakosci technicznej i relacji) rowniez zrodta jakosci,
czyli jakos¢ projektu oraz jakos$¢ produkcji 1 dostawy, wyodrebnit E. Gummes-
son” (rysunek 2). Zaproponowal, by w przedsigbiorstwie wprowadzono te czte-
ry typy jakosci, tzw. 4Q, jako ,,przestanki postrzeganej jakosci i satysfakcji™.

Rysunek 2. Zintegrowany model jakosci — model 4Q

Wizerunek
Oczekiwania Doswiadczenia
Jako$¢ projektu Jakos¢ relacji
USWIADAMIANA PRZEZ
KONSUMENTA JAKOSC
Jakosé Jakos¢
produkcji techniczna
i dostawy

Zrodto: E. Gummesson, op.cit., s. 229.

Jakos$¢ projektu jest istotnym elementem ksztaltujacym jakos$¢ postrzegang
przez konsumentow ustugi. Odpowiednie zaprojektowanie ustugi i procesu jej
swiadczenia w przypadku ustug motoryzacyjnych sprowadza si¢ do okresleniu
sposobu zachowania sprzedawcy wobec klienta, gdy ten przychodzi do autory-
zowanego salonu sprzedazy samochodow, jak rowniez catej procedury zwiaza-
nej czy to ze sprzedaza auta, czy tez ze $wiadczeniem ustug serwisowo-
-naprawczych. Nieuwzglednienie na tym etapie wymagan klientoéw z cala pew-
nos$cig bedzie skutkowato ich niezadowoleniem z oferowanej ustugi.

Jakos¢ produkcji 1 dostawy maja wpltyw na jakos$¢ swiadczonej ushugi, kto-
ra powinna by¢ zgodna z wymaganiami klientow i brana pod uwage w momen-
cie projektowania ustugi.

2 A. Czubala, A. Jonas, T. Smolef, Jan W. Wiktor, Marketing ustug, Wolters Kluwer Pol-
ska, Krakow 2006, s. 120-121.
3

s. 218.

E. Gummesson, Quality Management in Service Organizations, ISQA, New York 1993,
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Jako$¢ relacji to sposob odbierania jakosci ustugi podczas procesu jej
swiadczenia. Wplywaja na nig, podobnie jak w modelu Gronroosa na jako$¢
funkcjonalna, elementy niematerialne, takie jak: sposéb zachowania §wiadcza-
cego ushuge, jego gotowos¢ do obstugi i jej poziom, oraz elementy materialne,
takie jak: wyglad zewngtrzny pracownika czy wystroj pomieszczen.

Roéwniez jako$¢ techniczna w przypadku obu modeli (Gronroosa i Gum-
messona) jest rozumiana w podobny sposob, jako efekt procesu $wiadczenia
ustugi.

Jednak najbardziej rozbudowanym modelem jest model luk jakosci
ustug zaproponowany przez A. Parasuremana, V.A. Zeithaml i L.L. Ber-
ry’ego (rysunek 3).

Autorzy zatozyli istnienie pigciu luk, ktorych identyfikacja i likwidacja
prowadzi do wzrostu postrzeganej przez klientow jako$ci ustug danego przed-
sigbiorstwa. Wyodrebnili cztery wewnetrzne luki powstajace w przedsigbior-
stwie i jedna zewngtrzna, na ktéra wptywaja wczesniejsze, powstajaca na styku
relacji przedsigbiorstwo—klient*. Luki wewngtrzne to:

— luka 1 — rozbiezno$¢ pomiedzy oczekiwaniami klienta a percepcja tych

oczekiwan przez kadrg zarzadzajaca,

— luka 2 — roznica migdzy ocenianiem przez kierownictwo oczekiwan
klientow a sposobem przetozenia tych oczekiwan na odpowiednie
normy i standardy jakosci,

— luka 3 — rozbiezno$¢ migdzy normami i standardami jako$ci ustug
a poziomem dostarczanych ustug,

— luka 4 — rozbiezno$¢ migdzy poziomem dostarczanych ustug a zew-
n¢trznymi formami komunikacji z klientem,

— luka 5 — luka zewngtrzna okreslajaca relacj¢ migdzy jakoscia otrzymana
1 oczekiwana.

Poziom jakos$ci postrzeganej uzalezniony jest od stopnia spetnienia lub
przewyzszenia oczekiwan klienta wobec danej ustugi, co zobrazowano na ry-
sunku 4. Kontynuujac badania jakosci ustug i skupiajac si¢ przede wszystkim
na luce piatej, autorzy wyodrebnili nastepujace czynniki determinujace jako$¢
ustug: materialno§¢, niezawodno$¢, odpowiedzialnos¢, pewnos¢ i empatia.
Efektem prac byto powstanie metody oceny jakosci ustug Servqual.

4 A. Czubala, A. Jonas, T. Smoles, J.W. Wiktor, op.cit., s. 121-123.
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Rysunek 3. Model luk jakos$ci ustug

Klient
Potrzeby - .
Przekaz ustny indywidualne Doswiadczenie
Oczekiwana
............................ > ustuga
A A
Luka 5

Luka 1
Luka 3

A

Otrzymana ustuga L
T

Wykonanie ustugi
(w tym kontakty

Tres¢
komunikacji

przed i po)

z klientem

LY

I

Luka 2

Zrédto: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, ,,Journal of Marketing” 1985, nr 49, s. 44.

Przedstawione powyzej modele jakosci ustug przedstawiaja relacje migdzy
réznymi atrybutami ustug. Do tej grupy modeli mozna zaliczy¢ roéwniez:

Przetozenie oceny
na techniczne

A

normy jakosci ustugi

A A

A

Oczekiwania
klientéw w ocenie
kierownictwa

— model zaproponowany przez Haywod-Farmer,

— syntetyczny model jakosci ustug opracowany przez Brogowicz,
— model postrzeganej jakosci ustug i uzyskanej satysfakcji (Spring,

Mackoy).

Model jakosci ustug oparty na wilasciwosciach opracowany przez Hay-
wod-Farmer zaktada, Ze organizacj¢ uslugowa charakteryzuje wysoka jakosc,
gdy konsekwentnie spelniane sa preferencje i oczekiwania klientoéw. W zwiazku
z tym podzielenie odpowiednich atrybutow (wlasciwosci) na rozne grupy jest
pierwszym krokiem w kierunku doskonalenia jako$ci ustug. Mozna wyodrgbnic¢

trzy grupy atrybutow:
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— fizyczne: wyposazenie i procesy,

— zachowania ludzkie (postawy),
— profesjonalny osad (ocena).

Rysunek 4. Czynniki wplywajace na postrzegana jakos¢ ustugi

Autoreklama Subiektywne Dotychczasowe Pozycja firmy
potrzeby dos$wiadczenie $wiadczacej
i oczekiwania klienta ustugi
klienta na rynku
I I ]
Postrzegana jako$¢
ustug
Oczekiwania
klienta (OJU) Oczekiwania
Determinanty przekroczone
jakosci ustug OJU<PJU
(zaskakujaca jako$c)
Oczekiwania
Percepcja spelnione
ustugi (PJU) OJU=PJU
(zadowalajaca jako$¢)
Oczekiwania
niezrealizowane
OJU>PJU

(jako$¢ nie do
zaakceptowania)

Zrodto: S. Borkowski, E. Wszendybyt, Jakosé i efektywnosé ustug hotelarskich,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 49,
na podstawie: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, op.cit., s. 48.

Na kazdy atrybut wptywa kilka czynnikow. W tym modelu zestaw atrybu-
tow tworzy wierzchotek trojkata pokazany na rysunku 5. Zbyt duza koncentra-
cja na jednym elemencie, z pomini¢ciem innych, moze prowadzi¢ do dysfunk-
cji. Autor starat si¢ stworzy¢ mape roznych ustawien ustug poprzez stopien
kontaktow i interakcji, stopien intensywnos$ci pracy i stopien dostosowania
ustug.

W syntetycznym modelu jakosci ustug wedlug A.A. Brogowicz (rysu-
nek 6) luka jako$ci ustug moze istnie¢ nawet wtedy, gdy konsument nigdy nie
korzystat z danej ustlugi, ale poznal ja na podstawie: opinii wyrazanych przez
innych uzytkownikoéw, reklam oraz komunikatow pojawiajacych si¢ w mediach.
Dlatego tez powinno si¢ monitorowac sposob postrzegania jakosci ustug za-
rowno wsrdd potencjalnych klientdéw, jak i obecnych, doswiadczajacych jej.
Ten model stara sig integrowac tradycyjna strukture¢ kierownicza z odpowied-
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nim zaprojektowaniem ustug i operacji oraz aktywnoS$cia marketingowa. Propo-
zycja tego modelu jest zidentyfikowanie plaszczyzny powiazania jakosci ushug
w tradycyjnej strukturze zarzadzania: planowania, wdrazania i kontroli. Model
rozwaza trzy czynniki: image przedsigbiorstwa, wpltyw czynnikow zewngtrz-
nych oraz tradycyjna dziatalno$¢ marketingowa jako czynniki wptywajace na
techniczne oraz funkcjonalne oczekiwania co do ustugi.

Rysunek 5. Model jakosci ustug oparty na wiasciwosciach

Profesjonalny osad
Diagnozy, kompetencje,
rady, innowacje, uczciwosc,
poufnos¢, elastyczno$é,
dyskrecja, wiedza

!

4
5
3
1 2
Fizyczne wyposazenie Zachowania ludzkie:

i procesy: Aktualna, szybka komunikacja
Lokalizacja, rozmieszczenie, (werbalna i niewerbalna),
wystroj, rozmiar, mozliwo$¢ uprzejmosé, ciepto, zyczliwosce,

niezawodnego przebiegu taktowno$¢, brzmienie glosu,
procesu, kontrola przebiegu ubranie, schludnos¢, grzecznos¢,
procesu, aktualnos¢, szybkos¢, obstuga skarg, rozwigzywanie
asortyment ustug oferujacych probleméw
komunikacjg

1. krotki kontakt/staba intensywno$¢ interakcji — niskie zdolnosci dostosowania
do preferencji uzytkownika, np. sklep spozywczy

2. $redni poziom kontaktu/intensywno$¢ interakcji — niskie zdolnoéci dostosowania
do preferencji uzytkownika

3. duzy kontakt/intensywnos¢ interakcji — niski stopien zdolnosci dostosowania
do preferencji uzytkownika, np. edukacja

4. staby kontakt/intensywnos$¢ interakcji — duzy stopien zdolnosci dostosowania
do preferencji uzytkownika, np. kluby

5. duzy kontakt/intensywno$¢ interakcji — wysoki stopien zdolnosci dostosowania
do preferencji uzytkownika, np. ustugi zdrowotne

Zrédto: J. Haywood-Farmer, A conceptual model of service quality, ,,International Journal
of Operations & Production Management” 1988, nr 6, s. 19-29.
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Rysunek 6. Syntetyczny model jakosci ustug

Wplyw czynnikow
zewngtrznych

Image
przedsigbiorstwa

v

Tradycyjna
dziatalnos¢
marketingowa

----_é_---
1

Poziom oczekiwan
jakosci ustug

Jakos$¢ ustug

postrzegana i/lub do$wiadczana
jakos¢ ustug

A

T

$wiadczenie ustug

T

specyfikacja s$wiadczonych
ustug

f

. S ¥

planowanie, wdrazanie
i kontrola strategii
marketingowej

T

okreslenie misji i celow
przedsigbiorstwa

Zrédto: A.A. Brogowicz, L.M. Delene and D.M. Lyth, A synthesised service quality model
with managerial implications, ,International Journal
of Service Industry Management” 1990, nr 1, s. 31.
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Z kolei model postrzeganej jako$ci ustug i uzyskanej satysfakcji autorstwa
Spreng i Mackoy probuje rozszerzy¢ te zagadnienia (rysunek 7). Model ten
wyodrebnia efekt oczekiwan jako$ci, postrzegania jakosci, stosownosci zadan
i niezgodnosci z oczekiwaniami w kontekscie ogdlnej jakosci ustug i poziomu
satysfakcji klienta. Pomiar dokonywany jest z wykorzystaniem 10 atrybutow
doradztwa: wygody w umawianiu si¢, zyczliwo$ci personelu, umiejetnosci stu-
chania klientéw, doktadnego informowania, dysponowania odpowiednia wie-
dza, ulegtosci wobec klientéw, pomocy w planowaniu dlugookresowym, pomo-
cy w wybieraniu odpowiednich kursow sprzyjajacych rozwojowi kariery, zain-
teresowania zyciem osobistym klienta, profesjonalnym wygladem biura dorad-
cy.

Rysunek 7. Model postrzeganej jakosci ustug i uzyskanej satysfakcji

wymagania
klientow

Mozliwosé
spetnienia
wymagan

Ogodlna
jako$¢ ustug

Jakos¢
postrzegana

Niezgodnos¢
migdzy jako$cia
postrzegana
i oczekiwana

Ogodlna
satysfakcja

Jakos¢
oczekiwana

Zrodio: R.A. Spreng, R.D. Mackoy, An empirical examination of a model of perceived service
quality and satisfaction, ,,Journal of Retailing” 1996, Vol. 722, s. 203.

Kompleksowy model jakosci ustug (Dabholkar i inni) przedstawiony na
rysunku 8 analizuje niektore aspekty jakosci $wiadczonych ustug, wyodrebnio-
ne wczesniej przez innych autoréw, jak: czynniki wplywajace na lepsza obshuge
klienta oraz wskazuje na ich wplyw na satysfakcje¢ klienta i jego intencje zaku-
powe.
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Rysunek 8. Kompleksowy model jakosci ushug

niezawodnos$¢
osobiste
zainteresowanie . .
Satysfakcja Intencje
klienta > zakupowe
komfort

Zrodio: P.A. Dabholkar, C.D. Shepherd, D.1. Thorpe, 4 comprehensive framework
for service quality: an investigation of critical conceptual and measurement

issues through a longitudinal study, ,,Journal of Retailing” 2000, nr 2, s. 133.

Natomiast wedtug M.K. Brady’ego i J.J. Cronina jako$¢ ustug postrzegana
jest przez klientéw na trzech poziomach, a na jej catkowity odbior wptywaja’:

— jako$¢ wspoéldziatania personelu z klientem,

— jako$¢ fizycznego otoczenia, w jakim $wiadczona jest ushuga,

— jako$¢ wykonania ustugi.

Kazdy z tych trzech elementéw charakteryzowany jest przez trzy inne czynniki
jako$ciowe, ktore z kolei sa analizowane w odniesieniu do nastgpnych trzech
takich samych determinant, tj.: niezawodnos$ci $wiadczenia ustug, wrazliwosci
i empatii personelu®.

Johnson i Silvestroni stwierdzili, ze jako$¢ ustug zalezy od: zaangazowa-
nia, pilnosci i dbatosci, troski, integralnosci i funkcjonalnosci’.

C. Armistead i G. Clark podzielili czynniki wptywajace na jako$¢ na twar-
de 1 migkkie. Wéréd twardych wyodrebniono: czas, czynniki fizyczne, elastycz-
no$¢ ustugi. Do migkkich zaliczono: styl, bezpieczenstwo, ,,sterowalnos¢”
(wplyw odbiorcow na proces tworzenia ustugi)®. Zagadnieniem podziatu deter-

5 S. Borkowski, E. Wszendybyt, op.cit., s. 53.

S Ibidem,s. 53.

7 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzedach administracji publicznej. Teoria i praktyka,

Difin, Warszawa 2008, s. 22.

8 C. Armistead, G. Clark, The ,, Coping” Capacity Management Strategy in Services and

the Influence on Quality Performance, ,International Journal of Service Industry Management”
1994, Vol. 5, nr. 2, s. 5-22.
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minantéw jakoS$ci ustug na migkkie i twarde zajmowali si¢ rowniez Thiagarajan
1 Zairi. Za twarde czynniki przyjeli: udokumentowany system jakosci, koszty
jakos$ci, narzedzia 1 techniki, procesy i samooceng. Za migkkie z kolei: prace
zespotowa, szkolenia, stosowane koncepcje klienta wewnetrznego, komunika-
cje, zaangazowanie kierownictwa’.

Stwierdzenie, ze na jako$¢ wplywa rowniez fakt, w jaki sposdb powstaje
i jest $wiadczona ustuga, jest charakterystyczne dla podejscia procesowo-syste-
mowego. Przedstawicielami takiego sposobu pojmowania jakosci ustug sa
m.in.: U. Lehtinen i J.R. Lehtinen. Uznali oni, Ze na oceng jakosci ustug wpty-
wa nie tylko interakcja pracownik—klient ale rowniez inne, jak interakcja mig-
dzy klientem a materialna obudowa ustugi, miedzy klientem a jakoscia samej
organizacji czy migdzy samymi klientami. Aspekt systemowy przedstawili
w swoim modelu rowniez Johnston, Tsiros, Lancioni. Na koncowa oceng jako-
sci wptywa: jako§¢ nakladow (umiejetnosci i kwalifikacje personelu, wyposa-
zenie przedsigbiorstwa), jakos¢ procesow (relacja migdzy klientem a pracowni-
kami) oraz jakos¢ efektow (w postaci materialnych i niematerialnych profitow
konsumenta).

Modele jakosci uslug mozna réwniez podzieli¢ na te, ktore:

— bazuja na modelu luk jako$ci Parasuremana i in., sg jego rozwinigciem

lub modyfikacja albo uzywaja do pomiarow jakosci skali uzytej
w Servqual, albo jej modyfikacji (m.in.: Gronroos, Brogowicz, Cronin
i Taylor, Taes, Sweeney, Dabholkar, Frost i Kumar),

— inne modele roznigce si¢ od modelu luk.

Frost i Kumar opracowali model jako$ci ustug wewnetrznych (rysunek 9).
Model bada relacje, ktore okreslaja jakos¢ ustug wérod klientow wewngtrznych
(pracownikow front-line, pracownikow pierwszego kontaktu) i wewngtrznych
dostawcow (personel pomocniczy) w duzej organizacji ustugowej. Wewngtrzna
luka 1 pokazuje roznice postrzegania przez personel pomocniczy oczekiwan,
jakie maja wewnetrzni klienci. Wewngtrzna luka 2 jest roznica miedzy okreslo-
na specyfikacja jako$ci a jakoscia ustugi dostarczonej. Luka 3 skupia si¢ na
pracownikach front-line (klientach wewngtrznych). Rozbieznos$¢ oparta jest na
roéznicy migdzy ich oczekiwaniami i postrzeganiem jakos$ci ustug przez personel
pomocniczy (dostawcy wewngtrzni).

® M. Bugdol, op.cit., s. 22.
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Rysunek 9. Model jakosci ustug wewngtrznych

Personel pierwszego kontaktu
""""""""""""" Oczekiwania jakosci

Wewnetrzna luka 3 t

Postrzeganie jakosci

3
I

Swiadczenie ustug

Personel pomocniczy
1

Wew'ngtrzna luka 1
'

: ‘Wewnetrzna luka 2 t
Postrzeganie oczekiwan
pracownikéw Przetozenie postrzegania
z pierwszej linii przez »| Jjakoscina specyfikacje
personel pomocniczy jakosci ustug

Zrodto: F.A. Frost, M. Kumar, INTSERVQUAL: an internal adaptation of the GAP model
in a large service organization, ,,Journal of Services Marketing” 2000, nr 5, s. 361.

2. Modele wyrozniajace role czynnika technologicznego oraz poziom satysfakcji
konsumenta

Nastepny rodzaj modeli jako$ci ustug to te, ktore podkreslaja role techno-
logii takiej jak IT. Wsrdd autorow tego rodzaju koncepcji mozna wymienié
Berkley i Gupta, ktérzy w swoim modelu, opierajac si¢ na studiach przypadkow
z réznych sektoroéw, zaprezentowali sposob wykorzystania technologii informa-
cyjnej, ktory moze wspomoéc proces doskonalenia jakosci'®. Rowniez Zhu i in.
zaprezentowali, wykorzystujac sposéb pomiaru jakosci wedtug Servqual, model
jakosci ustug opierajacy sie¢ na technologii informacyjnej, ktory bada relacje
migdzy ushugami wykorzystujacymi IT a sposobem postrzegania jakosci
ustug'".

Atrakcyjne staje si¢ rowniez podejécie do jakosci ustug, w ktérym istotna
role odgrywa poziom satysfakcji klienta i jego powiazania z jakos$cia. Przykta-
dem jest model zaproponowany przez Mattssona (rysunek 10), w ktorym war-
to$¢ jakosSci ustug jest traktowana jako wynik procesu satysfakcji. Jest to podej-

19 B.I. Berkley, A. Gupta, Improving service quality with information technology, ,Interna-
tional Journal of Information Management” 1994, Vol. 14, s. 109-121.

"' F.X. Zhu, W.J. Wymer, 1. Chen, IT-based services and service quality in consumer bank-
ing, ,,International Journal of Service Industry Management” 2002, nr 1, s. 69-90.
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$cie odmienne, poniewaz wigkszos¢ studiow poswigconych oczekiwanej jakosSci
ustug zaklada, Ze posiadanie pozadanych atrybutow jest standardem (podstawa )
oceny. Autor proponuje uzycie standardu idealnego postrzegania, do ktdérego
porownywane jest do§wiadczenie.

Rysunek 10. Model wartosci idealnej

Poziom wartosci Poziom relacji

Jakos¢
oczekiwana

Negatywna niezgodno$¢
(jakos¢ postrzegana jest
nizsza niz oczekiwana)

E—— satysfakcja

Jakosé
postrzegana

Zréodto: J. Mattsson, A4 service quality model based on ideal value standard,
,International Journal of Service Industry Management” 1992, nr 3, s. 28.

Wykrycie negatywnej niezgodnos$ci, gdy oczekiwania przewyzszaja jako$¢
postrzegana, wptywa na uzyskanie lepszego pozytywnego nastawienia w sto-
sunku do ustugi w przysztosci.

Negatywna niezgodnos¢ jest gldownym czynnikiem powodujacym brak sa-
tysfakceji z ustugi, dlatego tez powinno si¢ zwraca¢ uwage na poznanie proce-
sow, ktore sa odpowiedzialne za tworzenie i zmiany specyfikacji ustug przez
klientow.

Wptyw jakosci uslug na stopien osiagania satysfakcji klienta badali réw-
niez Cronin i Taylor, Spreng i Mackoy oraz Dabholkar i in.

Podsumowanie

Analizujac scharakteryzowane powyzej wybrane modele jakosci ustug,
mozna zauwazy¢, ze Gronroos zaprezentowal model bardzo ogolny, uwzgled-
niajacy tre$¢ ustugi w sposob uniwersalny, ale niestety rowniez bardzo okrojo-
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ny. Autorzy modelu luk jakosci definiowali jakos$¢ ustugi przez jej atrybuty,
podobnie jak M.K. Brady i J.J. Cronin, wymieniajac czynniki ksztaltujace ja-
ko$¢. Pod wzgledem mozliwosci wykorzystania omoéwionych modeli w prakty-
ce warto podkresli¢ role modelu luk jakos$ci, na bazie ktorego powstata metoda
Servqual, szeroko stosowana w praktyce jako instrument oceny jakosci ustug
bankowych, zdrowotnych i innych. Niemniej sam model luk nie wskazuje pro-
cedury pomiaru poszczegélnych luk w sposéb jasny i klarowny. Z kolei model
oparty na wlasciwosciach z pewnoscia jest pomocny w zarzadzaniu jako$cia
i dopasowaniu do wymagan konsumentow, ale rowniez nie oferuje sposobu
pomiaru jakosci uslug pozwalajacego na zidentyfikowanie problemow zwiaza-
nych z jako$cia ustug. Natomiast kompleksowy model jakosci ustug moze zo-
sta¢ zastosowany do pomiaru jakosci ustug, ale dopiero po dostosowaniu go do
specyfiki konkretnej ustugi.

Reasumujac, jako$¢ ustug jest zagadnieniem bardzo istotnym i aktualnym.
Uwzglednianie wymagan i potrzeb klientow rowniez w sferze ustug oraz daze-
nie do ich ciaglego doskonalenia staje si¢ coraz czg$ciej norma i standardem,
ktory trzeba spehic, by skutecznie konkurowa¢ w obecnych warunkach gospo-
darczych. Sposoéb rozumienia jakosci ustug i wybdr odpowiedniego modelu
bardzo czgsto wiaze si¢ z metodami pomiaru jakosci, ktore beda zastosowane
w danym przypadku.

Analizujac powyzsze modele, mozna wyodrgbni¢ pewne czynniki, ktore
wplywaja i tworza jako$¢ ustug. Wsrod nich nalezy wymienic:

— dostgp 1 wykorzystanie IT,

— spetnienie oczekiwan klientow,

— materialna obudowa ustugi,

— uzyskanie satysfakcji klienta,

— wzorcowe relacje migdzyludzkie (komunikatywnosc¢, uprzejmosc),

— wlasciwie zaplanowany i przeprowadzany proces $wiadczenia ustugi,

— docenianie, odpowiednie motywowanie klientéw wewngtrznych,

— uwarunkowania psychospoleczne,

— pozytywny PR.
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[
A REVIEW OF THE MOST IMPORTANT SERVICE QUALITY MODELS

Summary

This paper presents various service quality models and identify the differences or
similar issues among them. The review of service quality model revealed that the
service quality outcome and measurement depends on type of service setting, situation,
time, need and others factors. In addition the customer’s expectations toward particular
services are also changing with respect to factors like time, increase in the number of
encounters with a particular service, competitive environment, etc. This paper describes
also the factors that influence the creation of the quality of services.

Translated by Anna Bielawa

Keywords: quality management, service quality, costumer’s satisfaction, perceptions
of quality.
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