OCENA PRZYDATNOSCI METOD SERVQUAL
| CSI W KONTEKSCIE BADANIA LOGISTYCZNEJ
OBSLUGI KLIENTA

Joanna WoZniak'

Streszczenie

W artykule omoéwiono wybrane metody pomiaru jakosci logistycznej obstugi klienta,
do ktoérych zaliczono metode SERVQUAL oraz CSI. Znajomos¢ przytoczonych metod jest
niezwykle wazna w kontek$cie wcigz zmieniajacych si¢ wymagan i preferencji klientow.
Powszechnos$¢ metod sprawia, ze maja one szerokie zastosowanie w ustugach, przez co do-
czekaly si¢ wielu zarzutow oraz modyfikacji.

W pracy zostaly wymieniono zarowno zalety, jak i zastrzezenia podawane przez liczne
grono badaczy. Na ich podstawie mozna wysnu¢ wnioski, iz pomiar jakos$ci logistycznej
obstugi klienta z catg pewnoscia jest mozliwy. Kwestig otwartg jest natomiast wybor metody
oraz jej ewentualna modyfikacja w konteks$cie dziatalnos$ci wybranej organizacji.

Stowa kluczowe: jakos¢ ustug, logistyczna obstuga klienta, SERVQUAL, CSIL.

1. Wstep

W dobie dynamicznego rozwoju przemystu produkcyjnego, handlu i zasto-
sowan logistycznych zarzadzanie jako$cia odgrywa nadrzgdng role w sposobie
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej i zarzadzania. Wspdtczesne koncepcje za-
rzadzania ktadg nacisk przedsicbiorstwa na orientacj¢ na klienta. Rozwo6j wysokiej
jakosci dobr i1 ushug, §wiadczonych po porownywalnych kosztach, powoduja, ze
tylko sprawna i dobrze dopracowana obstuga klienta jest w stanie zapewni¢ jego
przywigzanie i lojalnos¢. Warunkiem koniecznym pozwalajagcym firmie uzyskac do-
datni wynik finansowy jest prowadzenie dziatalnosci tak, aby konsument odczuwat
satysfakcj¢. Zadowolony klient zawsze wraca. Niezadowolony — rezygnuje z ustugi
1 przechodzi do konkurencji. Ze wzgledu na specyficzny charakter ustug, ktore sa
niematerialne i trudne do zmierzenia, zdarza si¢, ze zarzad przedsigbiorstwa czgsto
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nie jest w stanie stwierdzi¢, czy ustugi przez nich $wiadczone spetniaja oczekiwania
klientow. Do tego celu stworzono wiele metod, ktére mozna praktycznie zastosowac
w wiekszosci organizacji. Zaliczy¢ mozna do nich m.in. metode SERVQUAL i CSI.

Gloéwnym celem publikacji byto przedstawienie dwoch wybranych metod po-
miaru jakosci logistycznej obstugi klienta. Nalezy pamigta¢ o tym, ze wybor kon-
kretnej metody zalezy m.in. od segmentu klientow, rodzaju $wiadczonych ustug, czy
tez celu badania. Omoéwione metody pozwalajg na analiz¢ poziomu jako$ci charak-
terystycznych elementow dla danego sektora oraz specyfiki przedsigbiorstwa. W ar-
tykule przedstawiono jedynie wybrane metody, dlatego warto zauwazy¢, ze pomiar
jakosci logistycznej obstugi klienta jest mozliwy. Zarzad przedsiebiorstwa powinien
natomiast zada¢ sobie pytanie ktorg metode nalezy wybrac oraz w jaki sposob doko-
na¢ jej ewentualne modyfikacji, aby osiagnac¢ zamierzony cel.

2. Pojecie klient, logistyczna obstuga klienta

Zdaniem S. Krawczyka jako klienta mozemy rozumie¢ osobe fizyczng lub
prawna, ktéra przejmuje produkt dokonujac za niego zaptaty (Krawczyk, 2000).
Nalezy pamigta¢ o tym, ze klientem organizacji nie jest jedynie ostateczny konsu-
ment produktu, ale rowniez pozostale ogniwa w kanale dystrybucji (zaliczy¢ mozna
do nich m.in: hurtownikéw, detalistow, czy tez grupy zakupowe). Pierwszy zaspo-
kaja swoje osobiste potrzeby, natomiast pozostali dzieki pozyskaniu towaré6w moga
prowadzi¢ swoje wlasne dziatalno$ci. Ostatecznie dla logistyka klientem moze by¢
dowolne miejsce dostawy, rozpoczynajac od domu ostatecznego konsumenta, po-
przez magazyny detalistow, hurtownikow, a na wilasnych sktadach skonczywszy.
Niemniej jednak najwazniejszym klientem w catym fancuchu dostaw pozostaje kon-
sument, czy tez ostateczny uzytkownik.

Logistyka odgrywa kluczowg rolg w budowaniu profesjonalnej obstugi klien-
ta. Z pogladem tym zgadzaja si¢ J.T. Mentzer, D.J. Flint i G.T.M. Hult. Zwracajg oni
uwage na istote zasady 7R, ktéra zawiera w sobie gldwne atrybuty ustugi logistycz-
nej. Polega ona na doprowadzeniu i zaoferowaniu wlasciwemu nabywcy, wiasci-
wego produktu, w odpowiednim czasie i miejscu, ilosci, jakosci i po optymalnych
kosztach (Mentzer, Flint i Hult, 2001). Mowiac wigc o logistycznej obstudze klienta
mamy na mysli zdolno$¢ do zaspokajania wymagan i oczekiwan klientow, gtownie,
co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, wykorzystujac przy tym wszystkie do-
stepne formy aktywnosci logistycznej, do ktérych zaliczy¢ mozna: transport, maga-
zynowanie i zarzadzanie zapasami, a takze zarzadzanie informacja i opakowaniami
(Kempny, 2008). To wtasnie podczas tych proceséw klient na biezgco dokonuje oce-
ny jakosci ustugi oraz poréwnuje ja ze swoimi oczekiwaniami.
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3. Metoda SERVQUAL

Jedna z najbardziej popularnych metod stuzacych do pomiaru jakosci ustug
jest stosowana na catym $wiecie metoda SERVQUAL. Jej tworcami jest zespot ame-
rykanskich badaczy: A. Parasuramana, V. Zeithaml, a takze L. Barry’ego. Metoda ta
opiera si¢ na modelu pigciu luk i ma za zadanie okreslenie r6znicy miedzy jakosciag
oczekiwang przez klienta a faktycznym poziomem ustugi §wiadczonej przez organi-
zacje¢ (Baki, Basfirinci, Murat i Cilingir, 2009). Gléwnym narz¢dziem pomiarowym
metody SERVQUAL jest kwestionariusz ankietowy, ktory sktada si¢ z 22 twierdzen
podzielonych na 5 obszarow (Tabela 1).

Tabela 1. Twierdzenia kwestionariusza SERVQUAL

MATERIALNOSC

firma posiada nowoczesny sprzet;

otoczenie fizyczne firmy jest wizualnie przyciagajace;
pracownicy firmy sg schludni i dobrze si¢ prezentuja;

materiaty zwigzane ze $wiadczong ustuga sg wizualnie atrakcyjne

NIEZAWODNOSC

jesli firma obieca wykonanie danej ushugi w okreslonym czasie, dotrzymuje obietnicy;
jesli klient ma problem, firma doktada wszelkich staran by go rozwiazaé;

firma dostarcza ustuge w sposob prawidlowy juz za pierwszym razem,;

firma $wiadczy ustuge w czasie, w ktérym obiecata;

firma posiada dokumentacje wolng od btedow

EMPATIA

firma traktuje kazdego klienta w sposob indywidualny;

firma pracuje w godzinach dogodnych dla wszystkich jej klientow;
firma zatrudnia pracownikow, ktorzy poswiecaja klientom swojg uwage;
firma stawia interesy swoich klientow jako cel nadrzedny;

pracownicy firmy rozumieja specyficzne potrzeby swoich klientow

PEWNOSC

zachowanie pracownikow firmy wzbudza zaufanie klientow;

klienci czujg si¢ bezpiecznie podczas przeprowadzania transakcji w firmie;
pracownicy firmy sg zawsze uprzejmi wobec swoich klientow;

pracownicy firmy posiadajg wiedz¢ umozliwiajgca im na udzielanie wyczerpujacych
odpowiedzi

REAGOWANIE

pracownicy firmy informuja swoich klientow o doktadnym terminie wykonani ustugi;
pracownicy firmy oferuja klientom szybkie wykonanie ustugi;

pracownicy firmy sa zawsze sktonni udzieli¢ pomocy swoim klientom;

pracownicy firmy nigdy nie sg tak zajgci, by nie mogli odpowiedzie¢ na pytania klienta

Zrédlo: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, Delivering Quality Service. Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York: The Free Press, 1990, s.176—-183.
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Opisane twierdzenia sa oceniane przez respondentow dwukrotnie. W pierw-
szej czgsci ankietowany okresla swoje wymagania wzgledem idealnej ushugi,
w drugiej za$ ich rzeczywisty poziom. Do oceny twierdzen zwykle stosowana jest
siedmiostopniowa skala typu Likerta, gdzie 1 oznacza ,,zupehie si¢ nie zgadzam”,
natomiast 7 — ,,catkowicie si¢ zgadzam” (Tabela 2). Takie rozwigzanie umozliwia
oceng preferencji klientow wzgledem danej ustugi oraz poznanie poziomu dysonan-
su (luki) powstatego podczas jej wykonywania.

Tabela 2. Skala pomiarowa stosowana w metodzie SERVQUAL

Stanowczo si¢ _ | Stanowczo
nie zgadzam © | sig zgadzam
Twierdzenie 1 2 3 4 5 6 7

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: R. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia
zarzqdzania jakoscig. Teoria praktyka, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice, 2009,
s. 180

W trzeciej czgsci ankiety respondent poproszony zostaje o wypetnienie for-
mularza oceny istotnosci wymiarow ustugowo-jakosciowych. W praktyce oznacza
to, ze ustala on wagi dla poszczegolnych wymiarow jako$ci — ma za zadanie roz-
dzielenie 100 punktéw (wedlug wlasnych odczu¢) pomigdzy pie¢ poszczegolnych
obszaréw jakosci (Tabela 3).

Tabela 3. Formularz oceny istotnosci wymiaréow ushugowo-jakosciowych

Proszg rozdzieli¢ 100 punktow pomigdzy 5 cech w zaleznosci od ich wagi.
Im wazniejsza cecha, tym wigcej punktow powinna otrzymac

1 Materialno$¢ — lokalizacja, wyglad pomieszczen, wyposazenia, Kt
personelu, srodkow przekazywania informacji. P
Niezawodnos¢ (rzetelnos$¢) — zdolnos¢ do dostarczania obiecanej ustugi

2 . . .. pkt
w sposob doktadny i rzetelny.

3 Szybkos¢ reakeji — che¢ pomocy klientowi oraz dostarczenie szybkiej Kt
ustugi, szybkie reagowanie na wymogi stawiane przez klientow. P
Pewnos$é¢ — wiedza i uprzejmos$¢ pracownikéw oraz umiejetnosé

4 . . e .. pkt
wzbudzania zaufania i pewno$ci klientow.

5 Empatia — indywidualne podejscie do klienta oraz utozsamianie si¢ Kt
Z jego potrzebami. P

Suma punktow 100 pkt

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: A. Pacana, Obstuga klienta, [w:] Wybrane za-
gadnienia logistyki, 1. Liberko, A. Pacana, A. Gazda, Oficyna Wydawnicza Politechniki
Rzeszowskiej, Rzeszow 2012, s. 157
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Kolejny etap w metodzie SERVQUAL polega na analizie uzyskanych wy-
nikéw. W tym celu nalezy obliczy¢ zar6wno wartosci niewazone jak i wazone dla
poszczegbdlnych wymiardw. Nastepnie porownuje si¢ wszystkie obszary wzgledem
siebie. Dzigki temu organizacja moze okreslic swoje mocne i slabe strony oraz
opracowa¢ plan naprawczy. Przy dokonywaniu analizy warto rowniez zwroci¢ na
wartoséci odchylen standardowych w poszczegoélnych pytaniach. Duze odchylenia
standardowe $§wiadczg o znacznym rozrzucie opinii pomi¢dzy respondentami, ktore
w konsekwencji ksztattujg ostateczne wyniki badan.

Metoda SERVQUAL ze wzgledu na swoja popularno$¢ jest czesto poddawa-
na ocenie. Z tego tez powodu zyskata sobie szerokie grono zaré6wno zwolennikow
jak i przeciwnikow.

Sami autorzy za glowne zalety uznajg m.in. (Parasuraman, Zeithaml i Berry,
1990):

— mozliwos¢ oszacowania poziomu jako$ci ustug w firmie dla kazdego z pigciu
podstawowych obszarow;

— okreslenie $redniego poziomu rozbiezno$ci pomigdzy tym, co klient oczekuje
a rzeczywistym standardem ustugi;

— mozliwos¢ poréwnania otrzymanych wynikow analizy dla firm, ktore ze soba
konkuruja;

— mozliwos¢ monitorowania mocnych i stabych stron ustug oferowanych przez
przedsi¢biorstwa;

— rozpoznanie preferencji i oczekiwan klientow oraz mozliwo$¢ ich badania
W czasie;

— wyliczenie wazonego poziomu jakos$ci ustug;

— mozliwos¢ segmentacji rynku za pomoca otrzymanych z ankiet stopni waznosci
poszczegdlnych wymiaréw okreslonej ustugi.

Pomimo tego, ze metoda ta jest uznawana za najpopularniejsza oraz najbar-
dziej rzetelng w literaturze padto wiele watpliwosci pod jej adresem.
M. Stoma za gtowne zagrozenia ukazuje m.in. (Stoma, 2012):
— mozliwos$¢ stosowania metody wytacznie do pomiardéw jakosci ustug;
— stosowanie tego samego kwestionariusza do pomiaru ré6znego rodzaju ustug;
— wystepowanie silnych zalezno$ci migdzy okreslonymi kryteriami;
— brak jednoznaczno$ci niektorych twierdzen;
— fakt, ze istnieje zagrozenie, ze badania nie obejmuja wszystkich atrybutéw danej
firmy.

Z kolei K. Rogozinski w przedstawionej liscie zastrzezen podaje pod watpli-
wos¢, czy klient jest w stanie precyzyjnie okresli¢ roznice miedzy jakoscig oczeki-
wang a nabytg. Dodatkowo polozyl nacisk na duzy subiektywizm w ocenie, ktory
rowniez wpltywa na ostateczne wyniki badan (Rogozinski, 2000). Do podobnych
wnioskow doszedt R. Wolniak, ktory za gldwne ograniczenie metody uznaje pro-
blem respondentéw dotyczacy okreslenia swoich oczekiwan. Jako przyktad podaje
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uprzejmos¢ realizacji ustugi, ktéra moze by¢ réznorako rozumiana i preferowana
w zaleznos$ci od konsumenta (Wolniak, 2010).T. Dyr, na podstawie wtasnych badan,
stwierdzil, ze respondenci czesto przejawiali problemy w rozumieniu poszczego6l-
nych pytan (Dyr, 2006). Zdaniem R. Lewandowskiego glowna wada metody jest sto-
sunkowo wysoki stopien skomplikowania, obszerno$¢ ankiety oraz czasochtonnos¢
uzupetnienia, przez co trudno naktoni¢ klientéw do jej wypetienia (Lewandowski,
2008). Z kolei M. Sidor zwraca uwage na fakt, ze uktadajacy ankiete, w pewnej
mierze sugeruje wlasne wyobrazenia dotyczace jakosci ustug, a poszczegdlne
twierdzenia w kwestionariuszu moga by¢ réznorako rozumiane przez responden-
tow (Sidor, 2000).

Pomimo licznych watpliwosci dotyczacych skutecznos$ci metody wigkszosc¢
badaczy nie neguje jej wartosci, ale zwraca uwagg na fakt, ze wiele kwestii nale-
zy dopracowac. Wykorzystujac metode SERVQUAL kazdorazowo nalezy dokona¢
analizy rynku, oferowanych ustug oraz warunkow lokalnych organizacji, ktora sta-
nowi przedmiot badan. Na podstawie tych informacji mozna dokona¢ modyfika-
cji metody 1 wlasnej konstrukcji ankiety. Dziatanie te w konsekwencji spowoduja
ulepszenie modelu oraz zwickszg wiarygodnos¢ otrzymanych wynikéw (Wozniak
i Zimon, 2016).

4. Metoda CSI

Kolejnym sposobem w jaki organizacja moze okre$li¢ zadowolenie swo-
ich klientow jest zastosowanie metody CSI (Customer Satisfaction Index). Indeks
Satysfakcji Klienta, podobnie jak metoda SERVQUAL, pozwala na pomiar i anali-
z¢ poziomu satysfakcji nabywcy pod wzgledem wybranych cech. Ponadto stanowi
cenne narzedzie, ktdre moze utatwi¢ kreowanie strategii marketingowej badanej or-
ganizacji.

Wskaznik Zadowolenia Klienta jest skonstruowany na zasadzie oceny wazo-
nej. Na jego ostateczny wynik sktada si¢ zarowno ocena poszczeg6dlnych elemen-
tow, jak i przypisane im wagi. Ogolnie przyjmuje si¢, ze jest to wygodne narzedzie
pomiarowe, poniewaz pozwala na wyrazenie satysfakcji klientow za pomoca jednej
liczby, ktora moze by¢ przedstawiona zard6wno nominalnie (jako liczba punktéw),
jak i1 procentowo (jako pewien procent maksymalnej oceny).

Wyznaczenie wskaznika CSI sktada si¢ z kilka etapdw, z ktérych najwazniej-
sze jest (Kramarz, 2014):

— przeprowadzenie badania ankietowego,

— analiza otrzymanych danych,

— obliczenie wskaznikow CSI oraz ich poréwnanie,
— opracowanie mapy jakosci.

Wykorzystujac metode CSI nalezy opracowac¢ kwestionariusz ankietowy,
w ktorym respondenci oceniajg poszczegolne elementy obstugi oraz wedlug wia-
snych odczué przypisujg im waznos¢ (Tabela 4).
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Tabela 4. Skala pomiarowa w kwestionariuszu CSI

ZADOWOLENIE

ZNACZENIE

CZYNNIKI

— | bardzo niezadowolony
> | raczej niezadowolony

« | obojetny

+ | raczej zadowolony

v | bardzo zadowolony
— | nie ma znaczenia
& [ mate znaczenie

« | obojetne

+ | wazne

v | bardzo wazne

CECHA

Zrodio: opracowanie wlasne

Po zebraniu odpowiedniej proby badawczej przeprowadzana jest analiza da-
nych. Nastepnie oblicza si¢ wskaznik CSI, ktory najlepiej przedstawi¢ w formie pro-
centowej. W tym przypadku nalezy okresli¢ maksymalng warto$¢ wskaznika, a na-
stepnie przeksztatci¢ go na warto$¢ procentowa (wzory 1, 2, 3).

gdzie: i, 1.n

© =

n
CSI = ZWiOi (1)
1

elementy obstugi klienta,
waga elementu obstugi klienta
ocena elementu obstugi klienta

n
CSlpax = Z Wi Oi max (2)
i=1
CSI
CSI% = 3
o CSIax )

W sytuacji, gdy wskaznik CSI zostat przedstawiony procentowo, do jego inter-
pretacji mozna postuzy¢ si¢ kryteriami, ktore przedstawia Tabela 5.

Ostatni etap badania polega na opracowaniu mapy jakosci. Proces ten zwigza-
ny jest z naniesieniem wazno$ci danego czynnika na osi poziomej oraz oceny zado-
wolenia klientow na osi pionowej (Zimon i Kruk, 2015). Opisana technika graficzna
pozwala na wyodrebnienie czterech obszarow (rys. 1).
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Tabela 5. Kryteria oceny wskaznika CSI1%
Kryteria
wartosci CSI % Ocena
0-40% Bardzo Zle — klient skrajnie niezadowolony
40-60% Zle — klient niezadowolony
60-75% Srednio — wystepuja pewne problemy w zakresie zadowolenia klienta
75-90% Dobrze — wystepuja nieliczne problemy z zadowoleniem klienta
90-100% Bardzo dobrze — klient zadowolony w wysokim stopniu

Zrédlo: R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Wybrane metody badania satysfakcji klienta
i oceny dostawcow w organizacjach, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s.80

Poszczegolne obszary w mapie jakoSci

Mato wazne aspekty, o wysokiej
ocenie — mozliwe jest przeniesienie
$rodkoéw na inne obszary

Bardzo wazne aspekty, wysoko
oceniane — nalezy je utrzymac
na obecnym poziomie

Z
=
»
ZADOWOLENIE E

Mato wazne aspekty, o niskiej ocenie —
nalezy je poprawié¢
w ostatniej kolejnosci

WYSOKIE

v

Bardzo wazne aspekty, nisko oceniane
— nalezy je jak najszybciej poprawic¢

NISKIE ZNACZENIE WYSOKIE

Rys. 1. Poszczegodlne obszary w mapie jakosci

Zrodlo: opracowanie wlasne

Jak przedstawiono na Rysunku 1 za pomocg mapy jakosci mozna otrzymacé
informacje o tym jakie aspekty nalezy jak najszybciej poprawié, jakie powinny zo-
sta¢ udoskonalone, jakie moga pozosta¢ w obecnym stanie, a takze ktoére z nich

moga by¢ przeinwestowane.

Do zalet metody CSI mozna zaliczy¢ m.in. (Hall, 2013):

— fatwos$¢ w zastosowaniu metody;

— krotki czas jaki respondent poswigca na wypetnianie ankiety;
— mozliwo$¢ rozpoznania preferencji oraz oczekiwan klientow;
— mozliwo$¢ poréwnania otrzymanych wynikéw dla konkurujacych zesoba przed-

sicbiorstw;

— mozliwo$¢ dokonywania systematycznych pomiaréw (np. raz do roku).
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P. Snarski zwraca uwage na fakt, ze metoda CSI posiada rowniez wady.
Nalezy szczegdlng uwagg zwrocié na interpretacje indeksu. Wysoki stopien indeksu
zadowolenia klienta nie zawsze musi warunkowac otrzymanie wyzszego przychodu
ze sprzedazy ustugi. Postugujac sie¢ wskaznikiem CSI zaleca si¢ przeprowadzanie
systematycznych badan rynkowych, a takze zapewnienie porownywalno$ci parame-
tréw 1ich wag (Snarski, 2012). Ponadto w metodzie CSI autor ankiety sam decyduje
o tym jakie czynniki beda brane pod uwage badajac poziom jakosci §wiadczonych
ustug. Istnieje wiec ryzyko, ze autor badania nie uwzgledni wszystkich waznych
parametrow podczas budowy kwestionariusza.

5. Analiza jakosci logistycznej obstugi klienta za pomoca
metody SERVQUAL

Badanie przeprowadzono na grupie 20 detalistow dokonujacych zakupdéw
w jednej z hurtowni artykuléw biurowych. Dostosowujac metode SERVQUAL do
specyfiki rynku logistycznego w kwestionariuszu umieszczono okreslenia charakte-
rystyczne dla tej dziedziny. Ostatecznie ankieta sktada si¢ z pigciu wymiardw rozpi-
sanych na 22 szczegdtowe cechy (Tabela 6).

Tabela 6. Kwestionariusz ankietowy

Jak ocenia Pan/Pani: | Rzeczywistosc Istotnos¢ cechy
Lp. Elementy materialne

1 | Lokalizacj¢ hurtowni 1{2 (34|56 |7 |1 |2]|3|4|5]|]6]|7
Dost U Kingo-

5 ostepnos$¢ miejsc parkingo clalslalslel sl ilalslalslels
wych

3 | Nowoczesnos¢ sprzetu 1121314567123 |4]|S5]|]6]|7
Atrakcyjnos¢ wizualng obiek-

41, 1123|456 |71 ]|2|3]4]|5|6]|7
tow

5 | Schludny wyglad pracownikow 1{2 (345|671 |2]|3|4|5]|6]|7

6 | Zakres oferty handlowej 1123|4567 1 {23 (4]|5|6]|7

7 | Materiaty promocyjne 1|12 (3 (4|56 |71 |23 ]4]|5]|6]|7
Poziom cen

8 1|1 2(3|4|5|6 |71 ]|2|3]4]|5|6]|7

(w odniesieniu do konkurencji)

Niezawodno$é (rzetelnosc)

9 | Czas realizacji zamOwienia 1{2 (34|56 |7 |1 |2]|3|4|5]|6]|7
Terminowo$¢ wykonywania

10 1 213|415 6 |7 1 213|415 6 | 7
ustug

11 | Doktadno$¢ dostaw 1|12 (3 (4|56 |71 ]|2|3]4]|5|6]|7
Prowadzenie dokumentacji

12 1123|456 |71 ]|2|3]4]|5|6]|7

(czy jest wolna od bledow?)
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cd. tabeli 6

Szybko$¢ reakeji

Zapat i zaangazowanie pracow-
13 ] . . L. L1 2|13(4|5|6 |71 ]|2|3[4]|5]|]6]|7
nikow w realizacje zamowienia

Sktonnos¢ pracownikow
od udzielania pomocy

Reagowanie pracownikow

15 . 1|12 |13(4|5|6 71|23 [4]5]|]6]|7
na prosby klientow
16 | Obstugg reklamacji i skarg L1213 (4|5|6 71|23 [4]5]|6]|7
Pewnosé
Profesjonalizm oraz kompeten-
17| . o L1213 (4|5|6 |71 |23 [4]|5]|]6]|7
cje pracownikow
18 | Uprzejmo$¢ pracownikow 1{2|3|4|5|6[7|1|2]|3|4|5|6]|7
Empatia
Indywidual dejscie d
g | MeYWiCuanE poderseie €o 12 3]4a|s]e|7|1]2|3]4]|s5]6]|7

klienta

Dostosowanie godzin otwarcia
20 . L1 2|13(4|5|6 71|23 |4]|5]|]6]|7
do potrzeb klientow
21 | Dogodnos¢ sktadaniazamowien | 1 | 2 | 3 | 4 | S| 6 |7 |1 |2 |3 |4|5|6]|7

22 | Dogodnos¢ form platnosci 1{2)|3|4|5|6 7|1 |2]|3|4|5|6]|7

Bardzo Zle

Zrodlo: opracowanie wlasne

Zostata ona skonstruowana w taki sposob, aby utatwi¢ klientom wybor odpo-
wiedniej oceny poziomu satysfakcji. W pierwotnej wersji ustuga nabyta poréwny-
wana jest z ustugg idealng, a badanie sktada si¢ z dwoch ankiet oraz tabeli, w kto-
rej dokonuje si¢ oceny waznosci poszczegolnych wymiarow. Natomiast w anali-
zowanym projekcie, kwestionariusz zostat podzielony na dwie rownolegle czgsci.
W pierwszej respondent wyrazat swoja opini¢ na temat zadowolenia z wykonane;j
ustugi oraz oceniat jej przygotowanie, za$ w drugiej okreslal stopien w jakim dana
cecha jest dla niego istotna. Dodatkowo respondenci odpowiedzieli na pig¢ pytan
dotyczacych ogdlnej oceny waznosci poszcezegdlnych wymiaréw (Tabela 7).

Ogdlny wskaznik niewazony dla badanej hurtowni wyniost —0,18, z kolei
wynik wazony uksztaltowal sie na poziomie —0,16. Swiadczy to o umiarkowanym
wystepowaniu rozbieznosci migdzy wymaganiami stawianymi przez klienta a fak-
tycznym poziomem jakoS$ci ustugi §wiadczonej przez przedsiebiorstwo. Analizujac
poszczegdlne wymiary dla wazonej wartosci SERVQUAL (Wykres 1) najkorzyst-
niej klienci ocenili szybkos¢ reakcji, najgorzej zas wypadt obszar empatii, co przed-
stawia si¢ identycznie w przypadku sredniej arytmetycznej réznicy miedzy ustuga
$wiadczong a pozadang przez klientow.
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Tabela 7. Formularz oceny istotnosci wymiaréw ustugowo-jakosciowych

Prosze rozdzieli¢ 100 punktow pomiedzy 5 cech w zaleznosci od ich wagi.
Im wazniejsza cecha, tym wigcej punktow powinna otrzymac

Materialno$é — lokalizacja, wyglad pomieszczen, wyposazenia,

! personel, srodki przekazywania informacji

.. pkt

Niezawodno$¢ — zdolnos$¢ do dostarczania obiecanej ustugi w sposob

doktadny i rzetelny .. pkt

Szybkos¢ reakcji — che¢ pomocy klientowi oraz dostarczenie szybkiej

ushugi -+ pkt

Pewno$¢ — wiedza i uprzejmos¢ pracownikow oraz umiej¢tnosé

. o s .. pkt
wzbudzania zaufania i pewnoSci klientow P

Empatia — indywidualne podejscie do klienta oraz utozsamianie si¢

Z jego potrzebami .. pkt

Suma punktow 100 pkt

Zrodlo: opracowanie wlasne

Poziom jako$ci ushugi wedlug miar:
luka i Srednia wazona

0,1

0
0,1 -
0,2 -
-0,3
-0,4

-0,5
OCENA WYMIAR

u LUKA

i

Reagowanie F

i

F

1 SREDNIA
WAZONA

Mat

Niezawo

Wykres 1. Poziom jakosci ustugi wedtug miar: luka i $rednia wazona

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie badan

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze przeprowadzenie badania jako$ci logi-
stycznej obstugi klienta za pomocg metody SERVQUAL pozwolito na identyfikacje
mocnych i stabych stron badanego przedsigbiorstwa oraz obszarow, ktore sg dla re-
spondentéw najwazniejsze.

Quarterly Journal — No 2/2017 (21)



248 Joanna Wozniak

6. Podsumowanie

Gléwnym celem publikacji bylo przedstawienie wybranych metod pomiaru
jakosci logistycznej obstugi klienta. Na podstawie badan i analizy literatury stwier-
dzono, ze metoda SERVQUAL oraz CSI nie sg gotowymi narzedziami, ktore mozna
idealistycznie i bez namyshu stosowac. Nie nalezy zapominaé o tym, ze stanowig one
swego rodzaju szkielety, ktore moga by¢ dopasowywane i uzupetniane w zaleznos$ci
co do potrzeb poszczegdlnych organizacji. Wykorzystujac omawiane metody nale-
zy przeprowadzi¢ analiz¢ rynku, ustug, warunkéw lokalnych oraz segmentu danej
branzy, ktory stanowi przedmiot badan. Na tej podstawie mozna dokona¢ wiasnej
konstrukcji modelu oraz samej ankiety.

Nalezy pamigta¢ o tym, ze wymagania klienta sg kategoria dynamiczna.
Ulegaja zmianom zaré6wno pod wplywem dotychczasowych do$wiadczen z orga-
nizacja, jak i obserwacji zachowan konkurencji. Kazde przedsigbiorstwo musi stale
analizowac rynek oraz doskonali¢ wszystkie aspekty swojej dziatalnosci (Malinow-
ska i Domzalska, 2016). Zdaniem D. Zimona duzym btgdem (czgsto spotykanym
w praktyce) jest zaniechanie aktywnego uczestnictwa zarzadu organizacji, jak row-
niez i personelu w dalszych pracach zwigzanych z zaspokajaniem wcigz zmieniajg-
cych si¢ potrzeb i wymagan nabywcow. Najczesciej sytuacja ta ma miejsce po wy-
pracowaniu przez przedsigbiorstwo pierwszych sukcesow. Organizacje nastawione
na rozw¢j powinny pamigta¢ o tym, ze droga prowadzaca do wyzszych standardow
obstugi klienta nigdy si¢ nie konczy. Zgodnie z zasada ciagltego doskonalenia, po
zaspokojeniu aktualnych potrzeb nabywcow nalezy rozpocza¢ kolejne analizy zmie-
rzajace do identyfikacji nieznanych dotad wymagan klientow (Zimon, 2013).
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EVALUATION OF USEFULNESS OF SERVQUAL AND CSI METHODS
IN CONTEXT OF LOGISTICS CUSTOMER SERVICE RESEARCH

Abstract

In this paper, the selected methods of quality measurement of logistics services for
a customer, including: the SERVQUAL method, and CSI were described. Acquaintanceship
with the methods referred to above is extremely important in the context of activity, constant-
ly-changing requirements and the preferences of customers. The widespread character of
those methods resulted in their broad application in services because of which they have been
accused of numerous imperfections, and modified many times. In this dissertation, both ad-
vantages and reservations formulated by a large number of researchers were included. Upon
the basis of them, it is possible to formulate a conclusion that the measurement of quality for
logistics services for a customer is certainly possible. A question that remains to be answered
is, however, the one relevant to the selection of a method, and the modification of it in the
context of the activity of a selected organization.

Key words: quality service, logistics customer service, SERVQUAL, CSI.

Quarterly Journal — No 2/2017 (21)



