Pomiar jakosci ustug osrodkoéw wsparcia
ekonomii spotecznej. Wstepne wyniki badan
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Streszczenie: W artykule przedstawiono wyniki badan nad pomiarem jakosci ustug $wiadczonych przez osrodki wspierania
ekonomii spotecznej — z wykorzystaniem metody SERVQUAL. W pierwszej kolejnosci przedstawiono przestan-
ki podjecia takich badan, a nastepnie krotko scharakteryzowano najpopularniejsza metode pomiaru jakosci
ustug, jaka jest SERVQUAL. Opis wynikéw badan poprzedza prezentacja zatozerh metodycznych oraz charakte-
rystyka respondentow. Rezultaty przedstawiono zaréwno w uktadzie podstawowych wymiaréw SERVQUAL, jak
i szczegdtow twierdzen w ich ramach. W zakonczeniu sformutowano wnioski i wyznaczono kierunki dalszych

badan w tym obszarze.
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Wprowadzenie

Osrodki Wsparcia Ekonomii Spotecznej (OWES) stano-
wig wzglednie nowa kategorie podmiotéw zwigzanych
z ekonomig spoteczna (ES). Ich wyodrebnienie wiaze
sie z realizacjg projektow stuzacych wsparciu sektora
ES, gtéwnie w ramach poddziatania 7.2.2 Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki. W zaleznosci od Zrodta
danych liczbe OWES w Polsce szacuje sie na 40-50.
Apele o poprawe efektywnosci dziatan realizowa-
nych przez te organizacje sktaniajg do podjecia badan
pozwalajacych oceni¢ jako$¢ ustug przez nie Swiad-
czonych. W niniejszym artykule, bedacym pochodna
projektu, Zintegrowany system wsparcia ekonomi spo-
tecznej’, priorytet I. Zatrudnienie i integracja spofeczna,
dziatanie 1.2 Wsparcie systemowe instytucji pomocy
i integracji spotecznej, wspdifinansowanego przez
Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego, przedstawiono wyniki badan nad jakos-
cig ustug OWES z wykorzystaniem jednej z najbardziej
popularnych metod oceny jakosci, jaka jest SERVQUAL.

1. Charakterystyka metody SERVQUAL

Metody badania jakosci mozna podzieli¢ na dwie gru-
py. Pierwsza dotyczy bezposredniego zbadania per-
cepgji klientéw, druga — posredniej analizy zachowan
klientéw, na przyktad wyrazonych powtérnym sko-
rzystaniem z ustugi. Do badania jakosci ustug szeroko
pojetych, czyli nie odnoszacych sie tylko do OWES,
stosuje sie takie metody, jak: SERVQUAL, SERVPERF,
SERVCESS, wskaznik CSI (ang. Customer Satisfaction
Index - Indeks Satysfakcji Klienta), metode zdarzen
krytycznych (Critical Incident Technique) i tajemniczy
klient (Mystery Shopper).

Metode SERVQUAL uwaza sie za najbardziej uni-
wersalng i najbardziej popularng w realizacji tego

typu przedsiewzie¢, chociaz dla niektérych rodzajow
ustug moze niestety nie da¢ wiarygodnych rezulta-
téw. Badania wykazaty, ze nie sprawdza sie ona m.in.
w przypadku ustug pofaczonych z produktem (np. ob-
stuga sprzedazy paliwa) [Wolniak, Kostorz, 2004, s. 45;
Stoma, 2009]. Autorami metody SERVQUAL sa: A. Pa-
rasuraman, Valarie A. Zeithaml oraz Leonard L. Berry
[1988], ktorzy jej weryfikacje przeprowadzili w latach
1983-85. Od tamtej pory SERVQUAL stanowi przed-
miot dalszych analiz, w tym takze o charakterze kry-
tycznym [Parasuraman i inni, 1991, 1994; Buttle, 1996;
Ladhari, 2009; Stommma, 2009].

W metodzie SERVQUAL przyjmuje sig, ze miedzy
oczekiwang a postrzegana jakosciag moze wystepo-
wac szereg luk, ktére wptywaja na ogdlng ocene
jakosci. Dotycza one réznic miedzy:

« postrzeganiem oczekiwan klienta przez kierow-
nictwo OWES a ich widzeniem przez samego
klienta (luka 1),

 postrzeganiem oczekiwan klienta przez kierow-
nictwo OWES a interpretowaniem jakosci ustugi
(luka 2),

+ postrzeganiem jakosci ustugi a jej Swiadcze-
niem (luka 3),

« sposobem swiadczenia ustugi a informacja otrzy-
mang przez klienta poprzez zewnetrzng komuni-
kacje dostawcy (luka 4),

« jakoscig ustugi oczekiwanej a otrzymang (luka 5).
Ostatnia roznica jest jednocze$nie skutkiem

wczesniejszych luk i najwazniejsza z nich. To wias-
nie za pomoca twierdzen pogrupowanych w piec¢
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wymiaréw dokonuje sie jej ustalenia. Graficzne po-
wigzanie miedzy tymi elementami przedstawia ry-
sunek 1.

Rysunek 1. Zwiagzki miedzy elementami jakosci ustugi
w metodzie SERVQUAL
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Zrédto: opracowano na podstawie [Parasuraman i inni, 1985, s. 44].

W SERVQUAL wyrdéznia sie pie¢ wymiaréw jakosci:

« materialnos¢ (tangibles) — dotyczy to zewnetrz-
nych, dostrzegalnych, namacalnych aspektéw
$wiadczenia ustugi, np. takich jak: wystréj po-
mieszczen, sprzet, wyglad personelu,

 wiarygodnos¢ (reliability) — niezawodnos¢, pew-
nos¢, dokfadnosc i solidnos¢ realizacji ustugi,

- reakcje, reagowanie (responsiveness) — wyraza-
nie zgody na pomoc klientowi i dostarczenie
ustugi terminowo i doktadnie,

+ pewnos¢ (assurance) — wiedza i uprzejmos¢ pra-
cownikéw i ich umiejetnos$¢ wzbudzania zaufania,

- empatie (empathy) - dbato$¢, zindywidualizo-
wane podejscie do kazdego klienta [Parasura-
man i inni, 1988, s. 23].

Powyzsze atrybuty mozna takze uja¢ w inny

sposob, na przykiad:

1. Jakos¢ rdzenia swiadczonej ustugi (tres¢ ustugi).

2. Czynnik ludzki podczas realizacji ustugi.

3. System Swiadczenia ustug (nie zwigzany z czyn-
nikiem ludzkim).

4. Materialne skfadniki ustug.

5. Odpowiedzialnos¢ spoteczna (wizerunek spo-
teczny) [Sureshchandar i inni, 2001, s. 116, ttum.
Urban, 2007, s. 71.

Ze wzgledu na przypisanie rang (wag) do dane-
go wymiaru/kryterium mozna okresli¢ sposéb wyli-
czenia subiektywnej oceny jakosci ustug. Wzér ten
ma nastepujaca postac:

k

S=Yw(R-0)

i=1

gdzie:
S - subiektywna ocena jakosci ustugi,
w,—waga przypisana przez klienta danemu kryte-
rium,
P.- postrzegana ocena ustugi w kryterium j,
O, - oczekiwania klienta wzgledem ustugi w kryte-
rium .
Jesli dokona sie zestawienia Pi O, to mozna zauwazy¢,
ze gdy:
O = Pto oczekiwania sg spetnione, a jakosc jest za-
dowalajaca,
O < Pto oczekiwania sg przekroczone, a jakosc¢ za-
skakujaca,
O >Pto oczekiwania nie sg zrealizowane, jakos¢
niezadowalajaca [por. Witkowska, 2007, s. 34].

Podany wzér mozna nazwac wskaznikiem satys-
fakcji klienta, ktory ukazuje usrednione wszystkie
otrzymane wyniki. Oblicza sie go poprzez podzie-
lenie sumy punktéw przyznanych przez klientéw
w poszczegdlnych kategoriach przez liczbe katego-
rii. Otrzymuje sie w ten sposob niewazony wskaz-
nik SERVQUAL. Wazony wskaznik satysfakgji klienta
oblicza sie mnozac dodatkowo sume srednich dla
twierdzer w ramach wymiaréw przez odpowiednig
wage. Ponadto mozna takze wyliczy¢ usrednione
wagi wymiaréw [Lewandowski, 2008, s. 34-35].

Do kazdego wymiaru podaje sie 4-5 stwierdzen,
ktdre ocenia sie pod wzgledem pozadanego pozio-
mu (jako$¢ oczekiwana), a nastepnie pod wzgledem
faktycznego (jako$¢ postrzegana). Zestawienie tych
twierdzen zawiera tabela 1.

Narzedziem badawczym w metodzie SERVQUAL
jest kwestionariusz, ktéry sktada sie z trzech cze-
sci. W czesci | zawarte sg twierdzenia pozwalajace
zdiagnozowa¢ poziom oczekiwan klienta wzgle-
dem ustugi. Czes¢ Il zawiera analogiczne twierdze-
nia, ale w odniesieniu do faktycznego postrzegania
ustugi. Natomiast w czesci lll chodzi o ustalenie zna-
czenia danego wymiaru dla danego klienta.

Do pomiaru jakosci ustug w poszczegdinych
kategoriach twércy metody uzywali 7-stopniowej
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skali Likerta z okresleniami stanéw krancowych,
tj. dla 1 - stanowczo sie nie zgadzam, a dla 7 - sta-
nowczo sie zgadzam. Pozostawiono respondentom
interpretacje skali miedzy 2-6. Oprécz powyzszej
skali stosuje sie takze skale 5-stopniowg i 10-stop-
niowa. W prezentowanych badaniach zastosowano
5-stopniowa skale Likerta.

Do czesci | kwestionariusza dodano pytania po-
zwalajace okresli¢ minimalny, akceptowalny poziom
jakosci. Mozliwe jest wtedy okreslenie zakresu tole-
rancji, ktéry wyznacza réznice miedzy minimalnym
a oczekiwanym poziomem $wiadczenia ustug.

2. Zatozenia badan

Definicja ustugi

Przedmiotem badan byly ustugi $wiadczone przez
OWES. Generalnie przyjmuje sie, ze pod pojeciem ustu-
gi rozumie sie dobrowolne dziatanie oferowane przez
jeden podmiot drugiemu, przy czym jest ono niena-
macalne i moze, lecz nie musi, wigzac sie z produktem
fizycznym [Kotler, 1994, s. 426]. Réwniez na gruncie
norm ISO, opisujacych standardy dziatania systemow
zarzadzania jakoscia, wyjasnia sie, ze ustuga to wynik
przynajmniej jednego dziatania nieodzownie prze-

Tabela 1. Wymiary i kryteria szczegétowe
w metodzie SERVQUAL

Wymiar Kryterium szczegétowe

W1. Realizacja ustugi zgodnie z obietnica

W2. Zainteresowanie problemami klienta

W3. Poprawne wykonanie ustugi za pierwszym razem
W4. Terminowo$( realizagji ustugi

W5. Bezbtedne wykonanie ustugi

P1. Wzbudzanie zaufania przez zachowania personelu
P2. Postrzeganie transakcji z pracownikami jako bezpieczne
P3. Uprzejmos¢ pracownikéw

P4. Wiedza pracownikéw

R1. Doktadne informowanie o terminie realizagji ustugi
R2. Chec udzielenia pomocy

R3. Niezwtoczne udzielenie pomocy

R4. Poswiecenie czasu dla klienta

E1. Indywidualne traktowanie klienta

E2. Dogodny czas dziatania

E3. Indywidualne poéwiecenie uwagi

E4. Dbatos¢ o najlepsze zabezpieczenie interesow klienta
E5. Rozumienie specyficznych potrzeb klientéw

M1. Nowoczesne urzadzenia

M2. Atrakcyjnie wygladajace lokale

M3. Schludnos¢ pracownikéw

M4, Atrakcyjne materiaty

Zrodfo: opracowano na podstawie [Parasuraman i inni, 1988].

Wiarygodnos¢

Pewnos¢

Reagowanie

Empatia

Materialnos¢

prowadzonego przy bezposrednim wspétdziataniu
dostawcy i klienta, i zazwyczaj jest wyrobem niema-
terialnym [Norma PN-EN ISO 9000:2000, pkt 4.3.2,
uwaga 2]. Cechy konstytuujace ustuge dotycza m.in.:
jej niematerialnego charakteru, nierozdzielnosci rozu-
mianej jako odbywane w tym samym czasie: sprzedaz,
produkgcja i konsumpgja; réznorodnosci wyrazajacej
sie w odmiennym odbiorze tej samej ustugi czy tez
réznym udziatem klienta [lwankiewicz-Rak, 1997, s.74;
Stys, 1996, s. 13-23; Lancucki, 2001, s. 13; Kazmierczak,
2004, s. 87-88; Gajdzik, 2004, s. 23].

Powyzszej charakterystyce odpowiadaja ustugi
OWES. Ustugi te réznig sie pod wzgledem rodzaju.
W planie dziatania PO KL na 2009 r. dla VIl priorytetu
+Promocja integracji spotecznej’, w karcie poddzia-
fania 7.2.2 ,Wsparcie ekonomii spotecznej” dla wo-
jewddztwa matopolskiego znajduje sie ogdlny opis
charakteru projektoéw, ktére mozna odnies¢ do za-
dan swiadczonych przez OWES. S to:

- ustugi prawne, ksiegowe, marketingowe,

+ doradztwo (indywidualne i grupowe m.in. w po-
staci punktow lub centréw doradztwa, inkuba-
toréw spotecznej przedsiebiorczosci tworzacych
wspolna infrastrukture rozwoju),

+ szkoleniaumozliwiajace uzyskanie wiedzyiumie-
jetnosci potrzebnych do zatozenia i prowadzenia
dziatalnosci w sektorze ekonomii spotecznej,

- ustugi wspierajace rozwdj partnerstwa lokalne-
go na rzecz ekonomii spotecznej (m.in. poprzez
budowe sieci wspotpracy lokalnych podmiotéow
w celu wspierania rozwoju podmiotéw ekono-
mii spotecznej),

« promocja ekonomii spotecznej i zatrudnienia
w sektorze ekonomii spotecznej [Plan dziatania
na rok 2009].

Zaznacza sie, ze powyzsze ustugi powinny by¢
realizowane w sposéb ,komplementarny i fgczny”
Z tego wzgledu na obecnym etapie badan nie do-
konuje sie rozgraniczenia ustug, traktujac powyzszy
zestaw jako catosciowy przedmiot oceny.

Definicja jakosci ustug

Analiza jakosci ustug wiaze sie z dominujagcym we
wspotczesnej gospodarce paradygmatem orienta-
¢ji na klienta. Dobrym tego przykfadem jest zapis
punktu 8.2.1 normy ISO 9001, w ktérym znajduje
sie postulat monitorowania informacji dotyczacych
percepdji klienta co do tego, czy ustuga spetnita jego
wymagania. Powoduje to konieczno$¢ stworzenia
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systemu pomiaru zadowolenia klienta. Zaznacza sie
jednak, ze ocena jakosci ustug z punktu widzenia
klienta moze by¢ dokonywana w réznych przekro-
jach, np.: niezawodnosci ustugi, gotowosci $wiad-
czenia ustugi, komunikatywnosci, bezpieczenstwa,
osobowosci ustugodawcy, uczciwego traktowania
klienta, wygody i estetyki otoczenia [ISO 9004-2000,
1991; Kowalczyk 2000, s. 9]. Interpretowana w ten
sposob jakos¢ ustug jest kategorig niejednorodna
i wieloznaczna. Wywotuje to liczne dyskusje na ten te-
mat, jednak najczesciej w pomiarze jakosci bazuje sie
na definicjach zawartych w normie ISO 9001. Wynika
to z wagi tego zagadnienia w zarzadzaniu jakoscia.
Reasumujac, obszarem badawczym s3 ustugi
$wiadczone przez OWES, pogrupowane w kilka spdj-
nych kategorii, ktére mozna odnie$¢ do okreslonych
grup klientéw (por. definicja ustugi). Ocena jakosci
tych ustug polega zatem na identyfikacji wartosci
postrzeganej oraz oczekiwanej przez ich odbiorcéw.

3. Charakterystyka respondentéw

Zaproszenie do wypetnienia ankiety internetowej
dotyczacej badania jakosci ustug OWES wystano
do 500 oséb, ktére z takich ustug korzystaty w wo-
jewodztwie matopolskim. Ich odpowiedzi dotycza
wiasnych, indywidualnych doswiadczen. Uzyskano
24 ankiety w petni wypetnione, co daje stope zwro-
tu na poziomie 4,8%. Ankiete mozna byto wypet-
nia¢ od 26 czerwca do 5 lipca 2010 .

Ankiete wypenito wiecej kobiet (14) niz mezczyzn
(10). Zréwnowazony rozkfad respondentéw otrzy-

Wykres 1. Najczesciej wybierane ustugi OWES

mano dla kryterium wiek. W poszczegdlnych kate-
goriach ich liczba wynosita: 5 0séb miedzy 21-30 lat,
7 —31-40 lat, 5 - 41-50 lat, 7 - powyzej 50 lat. Prawie
rowny rozktad respondentéw wystepuje ze wzgledu
na kryterium wyksztatcenie: 11 oséb posiada wy-
ksztatcenie $rednie, a 13 - wyzsze.

Respondenci reprezentowali podmioty ekono-
mii spotecznej o réznej formie prawnej, przy czym
najczesciej jako miejsce pracy wskazywano: stowa-
rzyszenie (8 oséb), spoétdzielnie socjalng (5) i fun-
dacje (4). Gtéwny obszar ich dziatania to miasto (15
wskazan z 24). Ankietowani stanowili staty sktad per-
sonelu organizadji. Swiadczy o tym forma ich zatrud-
nienia (18 oséb pracuje na etat).

Nalezy zaznaczy¢, ze badane osoby korzystaty
z ustug oferowanych przez rézne OWES. Oznacza
to, ze w niniejszym opracowaniu otrzymane wyniki
sg odnoszone ogdlnie do ,sektora” OWES, a nie do
konkretnych, pojedynczych organizacji. Ponadto
liczba respondentéw nie pozwala na traktowanie
wynikéw jako reprezentatywnych, a jedynie jako
przyktad préby analizy ustug OWES.

Respondenci korzystali ze wszystkich rodza-
jow ustug OWES, z ktérych najwiekszg popular-
noscia cieszyty sie rézne formy ustug prawnych,
ksiegowych, marketingowych i wspierajacych.
Pozostate rodzaje ustug (doradztwo, promocja,
szkolenia) byty wybierane w poréwnywalnym za-
kresie (wykres 1). Zgodnie z wytycznymi dotycza-
cymi $wiadczenia tych ustug w sposéb komple-
mentarny i taczny, nie dokonano rozbicia pomiaru

Promocja

Szkolenia

Ustugi wspierajace

Ustugi prawne, ksiegowe, marketingowe

doradzrwo | 25

I

I, <0

27

10 20 30 40 50 60

Liczba ustug

Zrédto: opracowanie whasne.
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na sktadowe tych ustug, a wskazania dotyczg cate-
go okresu wspétpracy z réznymi OWES.
Wspotpraca miedzy OWES a ankietowanymi
trwa $rednio 13,5 miesiaca, przy czym najdtuzej ko-
rzystano z ich ustug od 3 lat, a najkrécej 1 miesiac.

4. Wyniki badan

Dane uzyskane za pomocg formularza SERVQUAL
mozna analizowac na kilka sposobéw. Oproécz tra-
dycyjnych obliczerh ogélnego wskaznika SERVQUAL
zaprezentowanych powyzej, w opracowaniu przed-
stawiono takze analize szczegdtowych twierdzen
i wymiarow.

Srednie wartosci dla trzech pozioméw: oczeki-
wanego, minimalnego i faktycznie postrzeganego
dla poszczegdlnych wymiaréw i ich sktadowych
ujeto w formie numerycznej w tabeli 2, a graficznej
na odpowiednich wykresach. W tabeli 2 pogrubio-
na czcionka oznaczono przekroczenie oczekiwan.

Na wykresach wprowadzono takze pole (strefe)
tolerancji, tj. zakres miedzy poziomem oczekiwanym
odnoszonym do doskonatego OWES i minimalnym.
Jesli postrzegana ustuga miesci sie w granicach tego
pola, to oznacza, ze zdaniem ankietowanych spetnia
ona co najmniej ich minimalne oczekiwania. Przy
analizie wykreséw nalezy zwréci¢ uwage na miejsce

potozenia punktu odwzorowujgcego postrzegane
kryterium wzgledem wartosci granicznych. W celu
zaznaczenia punktéw, na ktére nalezy zwrdci¢ uwa-
ge zastosowano odmienne symbole. Punkt biaty
oznacza przekroczenie lub bliskie spetnienie ocze-
kiwan, punkt czarny - $rednie spetnienie oczeki-
wan, tréjkat — potozenie blisko granicy minimalne-
go oczekiwania, kwadrat — niespetnienie oczekiwan
minimalnych. Skale na wykresach specjalnie skali-
browano w celu lepszej wizualizacji réznic miedzy
zidentyfikowanymi poziomami.

Znaczenie wymiaréw jakosci ustug
dla klientéw OWES

W metodzie SERVQUAL dokonuje sie badania jakosci
ustug w pieciu wymiarach opisanych powyzej. An-
kietowanych poproszono o wskazanie, ktére z nich
sg dla nich najwazniejsze. Usrednione wyniki dla po-
szczegdlnych wymiaréw prezentuje wykres 2.
Otrzymane wyniki pozwalajg okresli¢ hierarchie

wymiarow, ktora ksztattuje sie nastepujaco:

1. Wiarygodnos¢.

2. Pewnos¢.

3. Reagowanie.

4. Empatia.

5. Materialnos¢.

Tabela 2. Srednie i wielkosci réznic dla wymiaréw SERVQUAL i ich sktadowych

Poziom
Wymiar oczekiwany | minimalny | postrzegany (P-0) (P-M)
0 (M) (P)
Wiarygodno$¢ (Srednia) 4,45 3,73 3,93 -0,52 0,21
W1. Realizacja ustugi zgodnie z obietnica 4,46 3,88 3,75 -0,71 -0,13
W?2. Zainteresowanie problemami klienta 4,54 3,88 3,92 -0,63 0,04
W3. Poprawne wykonanie ustugi za pierwszym razem 4,17 3,46 3,88 -0,29 0,42
W4, Terminowo$c realizacji ustugi 4,50 3,67 3,96 -0,54 0,29
W5. Bezbtedne wykonanie ustugi 4,58 3,75 4,17 -0,42 0,42
Pewnos¢ (Srednia) 4.49 3,90 4,01 -0,48 0,11
P1. Wzbudzanie zaufania 442 3,75 3,83 -0,58 0,08
P2. Postrzeganie transakgji z pracownikami jako bezpiecznych 4,42 3,79 3,88 -0,54 0,08
P3. Uprzejmosc¢ pracownikéw 4,58 4,00 4,38 -0,21 0,38
P4. Wiedza pracownikow 4,54 4,04 3,96 -0,58 -0,08
Reagowanie (Srednia) 4,51 3,72 3,97 -0,54 0,25
R1. Doktadna informacja 4,46 3,67 4,13 -0,33 0,46
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Tabela 2. Srednie i wielkosci réznic dla wymiaréw SERVQUAL i ich sktadowych

Poziom
Wymiar ocze:((i)\;vany min(im)alny postr(zPe)gany (P-0) (P-M)
R2. Chec udzielenia pomocy 4,50 3,67 4,04 -0,46 0,38
R3. Niezwtoczne udzielenie pomocy 4,58 3,83 3,92 -0,67 0,08
R4. Poswiecenie czasu dla klienta 450 3,71 3,79 -0,71 0,08
Empatia (Srednia) 441 3,80 3,93 -0,48 0,13
E1. Indywidualne traktowanie klienta 4,50 3,96 4,08 -0,42 0,13
E2. Dogodny czas dziatania 4,29 3,46 3,83 -0,46 0,38
E3. Indywidualne poswiecenie uwagi 433 3,67 3,96 -0,38 0,29
E4. Dbatos¢ o najlepsze zabezpieczenie intereséw klienta 4,46 4,00 3,83 -0,63 -0,17
E5. Rozumienie specyficznych potrzeb klientow 4,46 3,92 3,92 -0,54 0,00
Materialnos¢ (Srednia) 4,01 3,17 3,84 -0,17 0,68
M1. Nowoczesne urzadzenia 3,67 2,88 3,79 0,13 0,92
M2. Atrakcyjnie wygladajace lokale 37 2,83 333 -0,38 0,50
M3. Schludnos¢ pracownikéw 438 3,42 4,25 -0,13 0,83
M4. Atrakcyjne materiaty 429 3,54 4,00 -0,29 0,46

Zrédto: opracowanie whasne.

Wykres 2. Srednie wagi wymiaréw SERVQUAL
wedtug klientéw OWES

Empatia
16,67%

Wiarygodnos¢
25,21%

Reagowanie
21,04%

Zrédto: opracowanie wiasne.

W powyzszej kolejnosci zostang zaprezentowa-
ne analizy dotyczace poszczegdlnych wymiaréw.

Najwazniejszy dla klientéw wymiar to ,Wiary-
godnosc¢”. Analiza wykresu 2 pozwala sformutowad
wniosek o wyzszych oczekiwaniach wzgledem
wszystkich postrzeganych elementéw tego wymia-

ru. Na szczeg6lng uwage zastuguje kryterium doty-
czace realizacji ustugi zgodnie z obietnicg, ktére nie
spetnia oczekiwan. Réwniez postrzeganie kolejne-
go kryterium —,zainteresowanie problemami klien-
tow” — minimalnie miesci sie w granicach tolerancji
(réznica wyniosta 0,04). W pozostatych kryteriach
czastkowych wymiaru ,Wiarygodno$¢” postrzega-
nie znajduje sie blisko srodka tolerancji.

Po dokonaniu syntezy poszczegdlnych twier-
dzen, czyli wyliczajac z nich sSrednie dla catego
wymiaru, otrzymuje sie nastepujgce wielkosci dla
pozioméw: oczekiwany - 4,45, minimalny - 3,73,
postrzegany — 3,93. Rdznica miedzy dwoma klu-
czowymi poziomami, tj. postrzeganym i oczeki-
wanym wynosi: -0,52. Oznacza to, ze oczekiwania
dotyczace swiadczenia ustug przez OWES w tym
wymiarze nie sg spetniane. Niewielka jest nato-
miast luka miedzy srednim poziomem minimal-
nym a postrzeganym.

Analiza obliczen dokonana dla drugiego co
do waznosci dla klientéw wymiaru — ,Pewnos¢”
- pozwala na sformutowanie nastepujacych wnio-
skéw. Na uwage zwraca ujemna réznica miedzy
postrzeganiem a minimalnym poziomem w twier-
dzeniu czastkowym o wiedzy pracownikéw OWES
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umozliwiajacej odpowiadanie na pytania klientéw.
Réznica ta jest co prawda niewielka (-0,08), niemniej
jednak ten fakt powinien sktoni¢ do refleksji osoby
zarzadzajace OWES nad merytorycznym przygoto-
waniem pracownikéw. Nisko, tj. blisko minimalne-
go poziomu akceptacji twierdzen, oceniono po-
ziom jakosci postrzeganej w pytaniu dotyczacym
wzbudzania zaufania i bezpieczenstwa transakcji.
Jedynie postrzeganie twierdzenia ,uprzejmos¢ pra-
cownikéw” znajduje sie powyzej srodka pola tole-
rancji (wykres 3).

Srednia poziomu oczekiwan dla catego wymia-
ru wynosi 4,49, a dla poziomu postrzegania - 4,01.
Wielkos¢ luki miedzy tymi dwoma parametrami
wynosi -0,48, natomiast w odniesieniu do pozio-
mu minimalnego jest wyzsza (+0,11). Oznacza to,
ze réwniez i dla tego wymiaru oczekiwania klien-
téw OWES nie sa spetnione.

Zestawienie $rednich dla wymiaru ,Reagowanie”
sktania do wniosku, ze oczekiwania przewyzszaja
postrzegane elementy tego wymiaru. Natomiast dla
wszystkich z nich przekraczaja poziom minimalny.
Ocena elementu,doktadne informowanie o terminie
realizacji ustugi”i,chec udzielenia pomocy” znajduje
sie blisko srodka tolerancji. Natomiast w pozostatych
kryteriach czastkowych ich postrzeganie w niewiel-
kim stopniu przewyzsza poziom minimalny (réznica
zaledwie 0,08), co dobrze ilustruje wykres 4. Chodzi
0 czas reakcji i poswiecenie uwagi klientowi. Ocze-
kiwania klientéw wzgledem pracownikéw sg wyz-
sze, co oznacza koniecznos¢ dziatari doskonalacych
w tym obszarze.

Uwzgledniajac srednie wielkosci dla catego wy-
miaru, nalezy stwierdzi¢, ze w ocenie respondentéw
ogdlne oczekiwania nie s spetniane (luka wynosi -
0,54), podczas gdy poziom minimalny tak (+0,25).

Wyniki otrzymane dla wymiaru,,Empatia” pozwa-
lajg sformutowac wniosek o niespetnieniu oczekiwan
klientéw dla wszystkich szczegdtowych twierdzen
(wykres 5).W przypadku elementu dotyczacego dba-
tosci o najlepsze zabezpieczenie intereséw klienta
wielkos¢luki miedzy postrzeganiem a oczekiwaniami
zaréwno dla poziomu doskonatosci, i jak minimalne-
gojest ujemna. Respondenci stabo ocenili czastkowa
jakos¢ ustug w ramach kryterium ,rozumienie specy-
ficznych potrzeb klientéw”. Srednia réznica miedzy
poziomem postrzeganiem a minimalnym oczekiwa-
niem wyniosta 0. ,Indywidualne traktowanie klienta”
w opinii ankietowanych jest bliskie poziomowi

ARTYKULY
Wykres 3. Ocena wymiaru,Wiarygodnos¢”
5,00
4,58
446 454 4,50
4,50 d
4,17
4,17
4,00
! 3,96
3 3,92 3,88
Si 3,75 3,88
3,75
3,50 3,67
3,46
3,00
W1 W2 W3 W4 W5
Legenda:
W1. Realizacja ustugi zgodnie WS3. Poprawne wykonanie ustugi
z obietnica Za pierwszym razem

W2. Zainteresowanie problemami  W4. Terminowosc realizacji ustugi
klienta WS5. Bezbtedne wykonanie ustugi

Zrédito: opracowanie wiasne.

Wykres 4. Ocena wymiaru,Pewnos¢”

5,00
4,58 454
4,50 442 442
,38
4,00 3,96
k88 4,00
3,83 !

3,75 379

3,50
P1 P2 P3 P4
Legenda: P2. Postrzeganie transakcji z pracow-

P1.Wzbudzanie zaufania
przez zachowanie personelu

nikami jako bezpiecznych
P3. Uprzejmos¢ pracownikow

) P4, Wiedza pracownikow
Zrodto: opracowanie whasne.

Wykres 5. Ocena wymiaru ,Reagowanie”

5,00

4,58
4,50 4,50
4,50 4,46 it
12
4,00 @ ©04
,92
3,83 79
3,67 3,67 3
3,50
R1 R2 R3 R4
Legenda:

R2. Chec udzielenia pomocy
R3. Niezwtoczne udzielenie pomocy
R4. Poswiecenie czasu dla klienta

R1. Doktadne informowanie
o terminie realizacji ustugi

Zrédto: opracowanie whasne.
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minimalnemu. Dla pozostatych kryteriéw wymiaru
+Empatia’, tj. dogodny czas dziatania i indywidualne
poswiecenie uwagi, postrzeganie znajduje sie pra-
wie posrodku pola tolerangji.

Srednie wielkosci pozioméw i luk dla tego wy-
miaru $wiadczg o tym, ze minimalne oczekiwania
klientéw sg spetniane (+0,13), natomiast mozna do-
strzec réznice miedzy spodziewang doskonatoscia
dziatania OWES a minimalng (-0,48).

Ostatni wymiar dotyczy materialnych aspektow
prowadzenia dziatalnosci przez OWES. W tym przy-
padku ustugi maja gtéwnie charakter niematerialny,
dlatego tez twierdzenia szczeg6towe dotycza wy-
gladu budynkéw, materiatéw i pracownikéw. Naj-
mniej wazny z punktu widzenia klientéw wymiar
jest jednoczeénie najlepiej postrzegany. Swiad-
cza o tym $rednie réznice miedzy postrzeganiem
a oczekiwaniem w poszczegdlnych twierdzeniach,
a takze miedzy postrzeganiem a poziomem mini-
malnym (wykres 6). Na uwage zastuguje przekro-
czenie oczekiwan w przypadku stosowania no-
woczesnych urzadzen przez pracownikéw OWES.
Réwniez blisko oczekiwanego poziomu jest po-
strzeganie schludnosci zatrudnionych w nich oséb.
Pozostate $rednie poziomoéw znajduja sie powyzej
$rodka pola tolerancji.

Ocena jakosci ustug OWES na podstawie
gtdwnych wymiaréw SERVQUAL

Zaprezentowane powyzej zestawienia przygoto-
wano oddzielnie dla wszystkich twierdzen szcze-
go6towych pieciu wymiaréw. Ponizej przedstawiono
srednie wyliczenia dla danych wymiaréw, co lepiej
pozwoli okresli¢ ogdlny kierunek dziatah uspraw-
niajacych, patrzac przez pryzmat poréwnania
ich wynikéw. Zapis tych srednich, w analogicznym

Wykres 6. Ocena wymiaru ,Empatia”

5,00
450 4,50 4,46 4,46
’ 429 433
4,08

4,00 3,96 4,00 3,92

3,96 3,83 W38 39
350 3,67

3,46

3,00

E1 E2 E3 E4 E5

Legenda:

E1. Indywidualne traktowanie klienta

E2. Dogodny czas dziatania

E3. Indywidualne poswiecenie uwagi

E4. Dbato$¢ o najlepsze zabezpieczenie intereséw klienta
E5. Rozumienie specyficznych potrzeb klientow

Zrodfo: opracowanie whasne.

Wykres 7. Ocena wymiaru,Materialnos¢”

4,50 438
429
25
4,00 00
O 379 3,71
3,50 os
33 342 '
3,00
2,88 2,83
2,50
M1 M2 M3 M4
Legenda:

M1. Nowoczesne urzadzenia

M2. Atrakcyjnie wygladajace lokale
M3. Schludnos¢ pracownikow

M4. Atrakcyjne materiaty

Zrédfo: opracowanie whasne.

ukfadzie jak w szczegétowych opisach, zawiera ta-
bela 3, a graficzne odzwierciedlenie — wykres 7.

Tabela 3. Srednie wielkosci i luki dla poszczegélnych wymiaréw

Poziom
. = (P-0) (P-M)
Wymiar oczekiwany | minimalny | postrzegany Waga (%) | Ranking
(0) (M)
1. Materialnos¢ 4,011 3,17 3,84 -0,17 0,68 12,71 5
2. Wiarygodnos¢ 4,45 3,73 3,93 -0,52 0,21 25,21 1
3. Reagowanie 451 3,72 3,97 -0,54 0,25 21,04 3
4. Pewnos¢ 4,49 3,90 401 -0,48 0,11 2438 2
5. Empatia 441 3,80 3,93 -0,48 0,13 16,25 4
N=24

Zrédfo: opracowanie whasne.
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Dane zawarte w tabeli 3 $wiadcza o tym, ze po-
strzeganie jakosci ustugi miesci sie w polach tole-
rancji dla kazdego wymiaru. Przekracza sie mini-
malne oczekiwania, ale znajdujg sie one ponizej
$rodka pola tolerancji. Blisko oczekiwaniom jest tyl-
ko $rednia dla wymiaru ,Materialnos$¢”. Otrzymane
wyniki mogga skfania¢ do wniosku, ze OWES zbyt
duzo uwagi przyktadaja do atrybutéw materialnych
ustug, a w mniejszym stopniu do pozostatych.

Obliczenie wskaznika niewazonego wymiaréw
SERVQUAL, ukazujacego réznice miedzy postrzega-
niem a poziomem oczekiwanym, pozwala na okre-
$lenie najwiekszej réznicy i wskazanie tego wymia-
ru, ktéry w pierwszej kolejnosci nalezy poprawic,
aby podnies¢ 0ogdlna jakos¢ ustug OWES.

Dla poszczegolnych wymiaréw mozna wyliczy¢
wazony wskaznik wymiarow SERVQUAL, ktéry
uwzglednia wage, znaczenie danego wymiaru dla
klienta. Wielko$¢ wskaznika wazonego (tabela 4)
sugeruje, ze dziatania doskonalagce powinny by¢
ukierunkowane przede wszystkim na podniesienie
wiarygodnosci OWES, a nastepnie pewnosci i rea-
gowania podczas wspétpracy z klientami. Wielkosci
wskaznika niewazonego i wazonego SERVQUAL dla
wymiaréw przedstawiono graficznie na wykresie 8.

Na podstawie przedstawionych powyzej obli-
czen dla poszczegdlnych wymiaréw mozna doko-
nac kalkulacji tzw. niewazonego wskaznika SERV-
QUAL. Niewazona subiektywna jakos¢ ustug OWES
wynosi: -0,44. Warto$¢ ujemna oznacza, ze oczeki-
wania wzgledem ustug OWES nie sg spetnione.

Wykres 8. Ocena wymiaréw SERVQUAL

4,00

3,50

317

3,00
4. Pewndi¢

1. Materialnos¢ 2. Wiarygodno$¢ 3. Reagowanie 5. Empatia

Zrédto: opracowanie wiasne.

Tabela 4. Wskazniki niewazony i wazony

dla poszczegdlnych wymiaréw

1. Materialnos¢ 0,17 12,71% -0,02
2. Wiarygodnos¢ -0,52 25,21% -0,13
3. Reagowanie -0,54 21,04% -0,11
4. Pewnos¢ -0,48 24,38% -0,12
5. Empatia -0,48 16,67% -0,08
Wskaznik SERVQUAL -0,44 -0,09

Zrédto: opracowanie wiasne.

Przy uwzglednieniu wag wymiaréw wazona
subiektywna jakosc¢ ustug wynosi -0,09, co oznacza,
ze podobnie jak w przypadku wskaznika niewazo-
nego oczekiwania wzgledem jakosci ustug OWES
sg wyzsze od faktycznej jakosci.

Na podstawie zebranych danych mozna takze
wyliczy¢ wskaznik SERVPERF, odnoszacy sie tylko

Wykres 9. Wskazniki niewazone i wazone SERVQUAL dla gtéwnych wymiaréw metody

0,00 -

® Wskaznik niewazony

Wskaznik wazony

-0,10 -
-0,13

-0,11

-0,08 -0,09

-0,12

-0,20

-0,30

-0,40

-0,44

-0,50

0,52 -0,54

0,48 -0,48

-0,60

1. Materialnos¢ 2. Wiarygodnos¢ 3. Reagowanie

Wskaznik
SERVQUAL

4, Pewnosc¢ 5. Empatia

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Tabela 5. Stopien spetnienia oczekiwan klienta przez kryteria czastkowe gtéwnych wymiaréw jakosci ustug

Stopien spetnienia oczekiwan klienta

Wysoki

Sredni

Niski

P3. Uprzejmos¢ pracownikéw

W3. Poprawne wykonanie ustugi za pierwszym

M1. Nowoczesne urzadzenia razem W2. Zainteresowanie problemami klienta
M3. Schludnos¢ pracownikéw W4. Terminowos¢ realizacji ustugi P1. Wzbudzanie zaufania przez zachowanie

WS5. Bezbtedne wykonanie ustugi personelu

R1. Doktadne informowanie o terminie P2. Postrzeganie transakji z pracownikami

realizagji ustugi jako bezpiecznych

R2. Che¢ udzielenia pomocy P4. Wiedza pracownikéw

E2. Dogodny czas dziatania R3. Niezwtoczne udzielenie pomocy

E3. Indywidualne poswiecenie uwagi R4. Poswigcenie czasu dla klienta

M2. Atrakcyjnie wygladajace lokale E1. Indywidualne traktowanie lienta

M4. Atrakcyjne materiaty

W?1. Realizacja ustugi zgodnie z obietnica

E4. Dbato$¢ o najlepsze zabezpieczenie
interesow klienta
E5. Rozumienie specyficznych potrzeb klientéw

Zrédto: opracowanie whasne.

do oceny postrzegania jakosci. Wskaznik niewazo-
ny wynosi 3,94 w skali 1-5, a wazony 0,79 w skali
0-1. Oznacza to, ze klienci OWES postrzegaja ustugi
$wiadczone przez OWES na dobrym poziomie, co tez
mozna odczytac z wykresu 7 na podstawie wielkosci
srednich dla gtéwnych wymiaréw.

Zakonczenie

Uwzgledniajac otrzymane wyniki pomiaru jakosci
z perspektywy ogdélnych wymiaréw nalezy dziata-
nia doskonalace ukierunkowac¢ na ,Wiarygodnos¢”,
,Reagowanie”i,Pewnos¢” Taka kolejnos¢ obszaréw
problemowych zostata ustalona na podstawie wy-
nikéw wazonego wskaznika SERVQUAL.

Czastkowe rezultaty obliczer dotyczacych luki
miedzy postrzeganiem a oczekiwaniem $wiadcze-
nia ustugi w ramach poszczegélnych wymiaréw
mozna pogrupowaé wedtug kryterium stopnia
spetnienia oczekiwan klienta. Skala — wysoki, $redni
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Quality service measurement for organisations supporting social economy. Empirical findings

Abstract: In the article the Author has presented the empirical findings on the quality service measurement for organisations
supporting social economy — obtained with the use of SERVQUAL method. First, the rationale for performing the
research has been presented, then SERVQUAL - the most popular method for quality service measurement has been
characterised. The description of research results has been preceded with presentation of methodological assump-
tions and features of the respondents. The findings have been presented in the basic scheme of SERVQUAL dimen-
sions. The summary of the article includes conclusions and recommended actions for further research in that field.
Key words: quality, services, measurement, SERVQUAL, social economy support centres, social economy.
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