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Zastosowanie metody SERVQUAL i jej modyfikacji
w badaniu jakos$ci ustug hotelarskich. Model pieciu luk
— analiza przyczyn powstawania rozbieznosci

Osiggniecie wysokiego poziomu jakosci ustugi jest niezbednym, ale
czesto niewystarczajacym czynnikiem, ktéry gwarantuje petng satys-
fakcjg klienta bowiem wazna, o ile nie najistotniejszg kwestig jest ciggte
usprawnianie jakosci ustug, tak aby spetni¢ oczekiwania nabywcow i to
czesto w stopniu wyzszym niz klient méglby tego oczekiwaé. Mozna tu
wykorzystac zasade ciggtego doskonalenia, z ktérej wynika, iz dziatania
firmy majgce na celu poprawe jako$ci muszg by¢ ciggle usprawniane,
nawet jesli byly wykonywane dotychczas poprawnie (Krzemien,
Gebczyriska 2002).

Poszukiwania roéznych metod podwyzszenia poziomu jakosci
wykazaly ponad wszelkg watpliwos¢, ze jakosSc nie ulegnie poprawie jesli
nie opracuje sig pewnych miar identyfikacji jej poziomu i nie zacznie sie
ich stosowac.

Opracowanie skutecznej metody weryfikacji oceny jakosci ustug przez
ustugobiorcow wymaga postrzegania jakosci jako roznicy pomiedzy
oczekiwaniami (customer expectations), a doswiadczeniami nabywcdw
(customer perceptions) (Krajewski 2002). Jedng =z najbardziej
popularnych metod analizy problemu optymalizacji jakosci jest metoda
SERVQUAL opracowana przez: A. Parasurman, L. Berry, V. Zeithaml
(Karaszewski 2001a). Metoda ta jest jednym z wariantéw wielo-
atrybutowych metod pomiarowych, ktore nalezg do metod badania
jakosci ustug z perspektywy klienta i zaktadajacych, iz catkowita ocena
jakosci ustugi jest sumg indywidualnych ocen poszczegolnych jej cech,
tzw. atrybutéw jakoéci (Kujawinski 1998). Metoda SERVQUAL polega
na pomiarze réznicy pomiedzy stopniem zaspokojenia oczekiwan
a percepcjg ustug przez klienta (Karaszewski 2001a).
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W zaleznosci od poziomu spetienia oczekiwan otrzymuje sie wynik
ujemny (ktéry oznacza, ze oczekiwania klienta nie zostaty spetnione) lub
tez wynik dodatni (oznaczajgcy przewyzszenie oczekiwan klienta).
Uzyskane dzigki tej metodzie dane pozwolity na poznanie sposobu
rozumienia jakoéci ustug przez klienta. Jako$é ustugi zdefiniowano jako
realizacje¢ spefniajaca lub przekraczajacg oczekiwania nabywcy
(Rogozinski 2000).

Opracowanie metody SERVQUAL bylo wynikiem szeregu badan
i analiz (m.in. Kujawinski 1998, Rudawska, Kiecko 2000, Mazur 2001).
Ostatecznie zdefiniowano pie¢ podstawowych Kryteriow (atrybutow)
jakosci ustug, ktorymi kierujg sie klienci w samodzielnej ocenie jakosci
ustug, a nastepnie oparto na ich podstawie kwestionariusze badawcze
(Tab. 1).

Tabela 1. Kryteria oceny jako$ci w metodzie SERVQUAL
Table 1. The criteria of quality evaluation in SERVQUAL method

Kryteria jakosci uslug Znaczenie
Criteria of quality of services Meaning
Tangibles - dobra materialne wyglad zewnetrzny, wystréj wnetrza,
zastosowane w procesie $wiadczenia | wyposaZenie, érodki przekazu, ubiér personelu
ustug external outlook, decor, facilities, furnishing

media of communication, outfit of personnel

Reliability — niezawodnosé realizacja uslugi w sposéb pewny, prawidiowy
i dokiadny, zdolnos¢ dotrzymania obietnic

efficient and precise service, ability of keeping

promises
Responsivness - reakcja na szybkos$¢ dziatania i reakcji na wymagania
oczekiwania klienia stawiane przez nabywcéw, cheé¢ pomocy kilientom

fast action and response to customers’
requirements, eagerness to help

Assurance - pewnosc¢ (niezawodnosé, | wiedza, kwalifikacje i uprzejmosé pracownikow,
fachowos¢) zdolnos¢ wzbudzania zaufania u klientéw
knowledge, qualifications and politeness of
employees, ability of creating trustful image

Empathy - empatia indywidualizm w traktowaniu klientéw,
utozsamianie sie z ich potrzebami, troskliwosé
personal touch for clients, understanding their
needs

Zrédfo: Opracowanie na podstawie: K. Rogozinski (2000}, R. Karaszewski (2001a).
Source: Author's own elaboration on the basis of: K. Rogozifski (2000), R. Kara-
szewski (2001a).
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Pierwsza czes¢ badania dotyczy rozpoznania oczekiwan klientdw.
W tym celu sporzadzono liste 22 stwierdzen ilustrujgcych oczekiwania
klientow wobec wymienionych kryteriow . Druga czes¢ badania stanowig
stwierdzenia, ktére oceniajg zdefiniowane uprzednio aspekty ustug,
w odniesieniu do ustug oferowanych przez konkretnego ustugodawce.
Lista ocen odpowiada liscie oczekiwan zaréwno pod wzgledem liczby,
jak i poruszonej problematyki.

Przy kazdym ze stwierdzen (w odniesieniu do oczekiwan i do oceny
ustugi) umieszczono skale od 1 do 7, co dato respondentowi mozliwosc
okreslenia w jakim stopniu sie z nim zgadza'' Zestaw stwierdzen
dotyczacych oczekiwan i do$wiadczen uzupetniono pytaniem, ktore miato
na celu poznanie znaczenia, jakie ustugobiorcy przywigzujg do pieciu
wiodgcych atrybutow ustug, przez rozdzielenie pomigdzy te cechy
100 punktéw. Interpretujgc wyniki uzyskane metodg SERVQUAL
otrzymujemy rezultat niewazony — $rednia arytmetyczna roznicy wyniku
postrzegane] i oczekiwanej jakosci ustug oraz rezultat wazony (przez
rozdzielenie 100 punktow pomiedzy cechy ustug powstajg wagi, ktore
z wyznaczonym niewazonym rezultatem stuzg do wyznaczenia wyniku
dla ankiety — catkowitej wazonej miary jakosci ustug badanych metodg
SERVQUAL) (por. Karaszewski 2001a, Krajewski 2002).

Podjeto takze prace nad modyfikacjag metody SERVQUAL (Mazur
2001). Wynikato to m.in. z niejasnosci dotyczgcych kwestii kategorii
oczekiwan nabywcy ustug i poszukiwania sposobow precyzyjnego ich
definiowania. Uzyskane wyniki dowodzity, ze nabywcy dokonuja oceny
postugujac sie dwiema kategoriami standardow jakosci:

— pozadany poziom jakosci ustugi (Desired Service) — poziom
jakosci ustug, jaki zdaniem klientow powinien by¢ dostarczany, czyli co
ustugodawca powinien i moze wykonac,

— akceptowalny poziom jakosci ustugi (Adequate Service) — mini-
malny poziom Swiadczeri akceptowany przez klienta.

Odlegtos¢ pomiedzy tymi dwoma kategoriami tworzy tzw. strefe
tolerancji (zone of tolerance), na ktorg sktadajg sie rdézne warianty
poziomu jakosci ustugi, ktére satysfakcjonowatyby nabywce (Mazur
2001).

We wczesniejszym wariancie metody SERVQUAL brakowato
odniesienia do minimalnego, akceptowalnego przez ustugobiorce
poziomu ustug, dlatego tez powstata kolejna wersja metody postugujgca
sie kategoriami:

! Zakreslenie 1 oznacza, Ze respondent nie zgadza sie z danym stwierdzeniem, 7 —
catkowicie sie z nim zgadza.
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— miara przydatnosci ustugi (Measure of Service Adequacy -
MSA) — wskaznik mierzacy roznice pomiedzy jakoscig postrzegang
ustugi, a jako$cig akceptowalng przez klienta,

— miara doskonatosci uslugi (Measure of Service Superiority —
MSS) — wskaznik mierzgcy roznice pomiedzy doswiadczeniem a jakoscig
pozadang (Mazur 2001).

Instrumentem badawczym niniejszego podej$cia sg kwestionariusze
badania jakosci ustug wystepujace w postaé tabel trzy- i dwukolum-
nowych®. Oba podejécia réznig sie sposobem okreslania luk pomiedzy
oczekiwaniami i doswiadczeniami nabywcow.

W pierwszej wersji (wariant trzykolumnowy) respondent deklaruje,
ktory poziom obstugi (z punktu widzenia okreslonej cechy ustugi) uwaza
za akceptowalny, pozgdany, a ktéry odpowiada jego doswiadczeniu
(Tab. 2). Nastepnie wylicza sig roéznice pomigdzy postrzegang jakoscig
ustugi a poziomami pozgdanymi i dopuszczalnymi.

Tabela 2. Wariant kwestionariusza trzykolumnowego
Table 2. Variant of three-columned questionnaire

Jesli chodzi o:

Moje wymagania
minimalne sa:

My minimal

Pozadany przeze
mnie poziom
obslugi jest:

Moja ocena firmy x jest
My evaluation of company x

S requirements are | Required level of is:
service is
1. Troske okazy- nie mam
wang klientom | niskie | wysokie | niski wysoki | niska | wysoka | opinii
1. Concern for low high low high low high ne
clients opinion
123456789 [ 123456789 (123456789 0

20 i

Zrodlo: J. Mazur (2001).
Source: J. Mazur (2001).

Uzyskanie informacji o wartosci wskaznika MSA, MSS (odpowiednio:
jakos¢ akceptowana, jako$¢ pozadana w odnle5|en|u do jakosci
doswiadczonej) w stosunku do poszczegblinych cech ustug pozwala
zarébwno na podjecie wlasciwych decyzji strategicznych, jak i zastoso-
wanie odpowiednich metod konkurowania na rynku.

Pewng modyfikacjg przedstawionej metody jest zastosowanie kwe-
stionariusza dwukolumnowego (Tab. 3). Ta wersja umozliwia samemu
badanemu identyfikacje Iuki pomiedzy oczekiwaniami i dos$wiad-

? Szczegolowo kwestionariusze te zostaly omoéwicne przez J. Mazur (2001).
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czeniami. Oczekiwania przedstawione sg réwniez w wersji dopuszczalnej
i pozgdanej. Metoda ta nie pozwala jednak na okreslenie tzw. strefy
tolerancii.

Tabela 3. Wariant kwestionariusza dwukolumnowego
Table 3. Variant of two-columned questionnaire

W pordéwnaniu z moimi minimalnymi | W poréwnaniu z pozadanym przeze

wymaganiami poziom uslug mnie poziomem usfug swiadczonych
Jedli chodzi o: swiadczonych przez firme x byl: przez firme x byt:
Asts As compared to my minimal As compared to my required level
requirements the level of services of services of x company was
of x company was
1. Troske brak brak

okazywang | nizszy | podobny | wyzszy | opinii | nizszy | podobny | wyzszy | opinii

KiEELm lower | simitar | higher no lower | similar | higher ne
1. Concern opinion opinion

forclients |{ o 34586789 0 [123456789 0

2. i

Zrédio: J. Mazur (2001).
Source: J. Mazur (2001).

Innym wariantem tej metody jest takze zmodyfikowane zastosowanie
kwestionariusza, ktore polega na ograniczeniu badania jedynie do
rejestracji spostrzezen klienta. Takie podejscie nosi nazwe SERVPERV
(Karaszewski 2001a). Stosowane jest w sytuacji, gdy istnieje wysokie
prawdopodobienstwo wystepowania maksymalnych oczekiwan nabyw-
cow wzgledem kazdego z analizowanych kryteriow. Modyfikacje te
stosuje sie w celu efektywnego zmierzenia osiggnie¢ danego
przedsiebiorstwa, a takze w celu identyfikacji miejsc w jakich powinny
zostac wprowadzone usprawnienia.

Pomimo wielu zalet metoda SERVQUAL posiada réwniez szereg
ograniczen dotyczgcych jej aplikacji w réznych branzach ustugowych.
Wynika to m.in. z faktu, iz kryteria jakosci okreslone w metodzie
SERVQUAL sg zbyt ogolne, by mozna je bylo zastosowac w badaniu
jakosci roznych ustug. Przedstawiony zestaw kryteriow nie jest zatem
uniwersalny wobec wszystkich ustug (Mackiewicz 2000). Dlatego tez nie
w kazdym serwisie ustug znajduje zastosowanie m.in. pie¢ zdefinio-
wanych atrybutow ustug.
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Ustugi hotelarskie réznig sie od innych ustug wieloma cechami, co
$wiadczy o ich szczegdlnej specyfice’?. Dlatego tez w ustugach
hotelarskich rzadko stosuje sie oryginalng metode SERVQUAL. Jedna
z jej modyfikacji polega na dostosowaniu skali, a takze stwierdzen
poddawanych ocenie do specyfiki ustug hotelarskich, wykorzystujgc
kryteria metody SERVQUAL i podporzgdkowujgc im odpowiednie
wyrozniki ustugi hotelarskiej (Saleh, Ryan 1991, Mackiewicz 2000).

W opisywanym badaniu kwestionariusz sktadat sie z 33 stwierdzen,
wobec ktorych respondenci mieli okreslic stopien w jakim zgadzajg sie
badz nie ze stwierdzeniami opisujgcymi jakos¢, przy czym zastosowano
tu pieciostopniowg skale Likerta.

Prébe modyfikacji metody SERVQUAL oraz okreélenia determinant
wplywajacych na jako$¢ ustug hotelarskich stanowi metoda HOLSERV*.
Metoda ta rozni sie od metody SERVQUAL m.in. tym, ze:

— respondent okreéla postrzegang ustuge w poréwnaniu z ocze-
kiwaniami na jednej skali,

— W kwestionariuszu badawczym poddano do oceny 27 stwierdzen
(w tym czeSC oryginalnych stwierdzen zastosowanych w metodzie
SERVQUAL zmieniono lub tez usunieto, czes¢ zas dodano),

— aby wyodrebni¢ najlepsze kryterium mierzgce catkowitg jakosé
ustugi, pozostawiono respondentom mozliwos¢é wskazania waznosci
wyroznikow ustugi na skali 1-10 (Mackiewicz 2000).

Zastosowanie analizy czynnikowej pozwolito wyodrebni¢ gtéwne
cechy jakosci ustug hotelarskich, sg to:

— pracownicy (responsivness. odpowiedzialnos¢, szybkie i sprawne
realizowanie ustugi oraz chec niesienia pomocy gosciom, assurance:
pewnos¢, kompetencja i kurtuazja pracownikéw oraz umiejetnosé
komunikowania sig z klientami wzbudzajgc zaufanie i pewnos¢, empathy.
indywidualne traktowanie klienta, zrozumienie);

— elementy materialne procesu $wiadczenia ustugi (wyglad bu-
dynku i wystréj wnetrza, nowoczesne, uzyteczne, czyste i komfortowe
wyposazenie, armatura i instalacje, zréznicowanie positkow i napojow);

— niezawodnos¢é (mozliwosé realizacji ustugi doktadnie i niezawod-
nie w Sciéle okreslonym czasie, wywigzywanie sie z obietnic, bezpie-
czenstwo pobytu) (Mackiewicz 2000).

® specyficzne cechy ustugi hotelarskiej to m.in.: ztozonosé i réznorodnosé usiugi,
jednos¢ miejsca produkcji i konsumpcji, komplementarno$¢ i substytucyjnosé,
niematerialny charakter i heterogenicznos¢, nietrwalosé, scisly zwigzek z wykonaweg
(por. Turkowski 1997, Nowakowski 2000).

“ Probe te podjeli A. Wong Qai Mei, A.M. Dean oraz Ch.J. White (Mackiewicz 2000).
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W metodzie HOLSERYV zwrocono szczegdlng uwage na pracownikow
Jpierwszej linii”. Wskazano m.in. na koniecznos¢ szkolenia zatogi
w zakresie obstugi gosci, podkreslono dbato$¢ o estetyke i schludnosé
personelu, a takze potrzebe wiekszej elastycznosci w Swiadczeniu ustug
przez pracownikéw pierwszego kontaktu niz okreslono w standardach, co
podkresli troske o klienta i otaczanie go indywidualng opiekg (empatia)
(Mackiewicz 2000).

W wyniku licznych prac badawczych autorzy metody SERVQUAL
(A. Parasurman, V.A. Zeithaml, L.L Berry) stworzyli model jakosci
ustug® i zdefiniowali pie¢ luk dotyczacych jakosci ustug (Karaszewski
2001a).

Zasadniczymi cechami tego modelu jest:

— identyfikacja kluczowych atrybutow jakosci ustug postrzeganych
z perspektywy klienta i kierownictwa,

— prezentacja mozliwych do wystgpienia luk pomiedzy ustugo-
biorcami a ustugodawcami zwiaszcza w odniesieniu do ich spostrzezen
i oczekiwan,

— zrozumienie znaczenia jakie odgrywa dla zarzgdzania ustugami
likwidacja luk (Otto 2000).

Poszczegdlne luki sg definiowane w nastepujgcy sposdb:

Luka 1 (Gap 1); okreslona jest jako roéznica pomiedzy oczekiwaniami
klienta a percepcjg tych oczekiwan przez kierownictwo organizacii.

Luka 2 (Gap 2): okresla réznice pomiedzy postrzeganiem przez kadre
zarzgdzajacg oczekiwan klientow a specyfikacjg dotyczaca tworzenia
jakosci ustug (standardami jakoSci ustugi).

Luka 3 (Gap 3): okreslana jest jako roznica pomiedzy specyfikacjg
jakosci ustugi (formalnymi standardami jakosci ustugi) a jakoscig
Swiadczenia ustugi.

Luka 4 (Gap 4): to réznica pomiedzy poziomem dostarczonych ustug
a informacjami, ktére klient uzyskat na ich temat (réznica miedzy ustugg
obiecang a dostarczong).

Luka 5 (Gap 5): jest miarg roznicy pomiedzy oczekiwaniami klienta
a ustugg otrzymana.

Model jakosci ustug wskazuje, iz rozbieznos¢ pomiedzy oczekiwa-
niami i doswiadczeniami ustugodawcy (luka 5) moze wynikac z kilku
przyczyn (pozostate luki). Zaistnienie jednej z nich lub jednoczesne
natlozenie sie kilku luk powoduje automatyczng rozbieznos¢ pomiedzy
tym, czego klient oczekiwat i tym, co otrzymat. Luki 1, 2, 3, 4 dotycza

® Model jakosci ustug zaproponowany przez zespét A. Parasurmana uznaje sie za
pierwszy zaprojektowany w celu pomiaru jakosci ustug (Rogozifiski 2000).
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spadku jakosci w obrgbie danej firmy, natomiast luka 5 dotyczy
niedostatku jako$ci w ocenie klienta (Otto 2000).

Kadra kierownicza powinna identyfikowaé luki oraz przyczyny ich
powstawania, a nastgpnie umiejetnie zaproponowaé wiasciwe i skute-
czne dziatania zmierzajgce do ich usuniecia.

Przyczyny powstawania rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami
a postrzeganiem ustugi przez ustugobiorcéw

Luka 1. Rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klientéw a ich inter-
pretacjg przez firme uniemozliwia dostarczenie ustug odpowiadajgcych
oczekiwaniom ustugobiorcéw. Na wielkos¢ Iuki pierwszej wptywajg
przede wszystkim trzy czynniki:

— badania marketingowe firmy,

— komunikacja oddolna,

— liczba pozioméw zarzadzania w przedsiebiorstwie (Karaszewski
2001b).

Badania marketingowe pozwalajg firmie na uzyskanie informacji
odnosnie do oczekiwan nabywcéw. Na podstawie uzyskanych wynikow
firma ksztaftuje swoje wyobrazenie o potrzebach klientow, co z kolei
pozwala na Swiadczenie ustugi precyzyjnie zaspokajajacej owe potrzeby.
Istotny wptyw na wielko$¢ luki moze mie¢ btad, ktéry powstaje w wyniku
fatszywego odczytania oczekiwan klientow, a przyczyng jego powstania
moze by¢ m.in. :

— niewlasciwie przeprowadzone badanie (niewtasciwy dobér proby,
metoda badania, nieuzasadnione wnioski itp.),

— sytuacja, gdy kierownictwo firmy wychodzi z zalozenia ze najlepiej
wie czego oczekujg klienci i w wynikach badan poszukuje potwierdzenia
swoich przekonan i wyobrazen, odrzucajgc wszystko, co im zaprzecza
(Mazur 2001).

Efektywnos¢ komunikacji w badaniach marketingowych moze takze
oddziatywaé¢ na postrzeganie przez kierownictwo firmy potrzeb jej
klientow, natomiast liczba pozioméw zarzadzania miedzy personelem
bezposredniego kontaktu z klientem a kierownictwem moze powodowac
zaktocenia oraz znieksztalcenia informacji podczas jej przeptywu przez
kolejne szczeble (Karaszewski 2001a).

Luka 2. Poznanie oczekiwan jest punktem wyjécia do opracowania
przez firme strategii, ktéra bedzie uwzgledniata te wszystkie cechy ustug,
jakie w opinii klientow decydujg o ich jakosci. Nastepuje tu przetozenie
wyobrazen firmy o oczekiwaniach klientéw na konkretne cechy ustugi,
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wyznaczajgc pewne standardy jakosci. Jezeli kierownictwo wiasciwie
odczytato oczekiwania ustugobiorcow, problem moze wynikngc¢ z nie-
wlasciwego przetozenia zidentyfikowanych oczekiwan na okreslone
cechy ustug (Mazur 2001). Wielko$¢ luki 2 moze by¢ zdeterminowana
ponizszymi czynnikami:

— zaangazowaniem kierownictwa w problematyke jakosci ustug,

— ustalaniem celow,

— standaryzacjq zadan,

— postrzeganiem mozliwosci (Karaszewski 2001a).

Na wielkos¢ luki moze wptywacé brak zainteresowania i zaangazo-
wania kierownictwa w proces budowy jakosci ustug. Firmy dostrzegajgce
istote i wage problemu jakosci ustug, posiadajg czesto pewne struktury
odpowiedzialne za ustalanie formalnych celéw odnoszgcych sie do
zagadnienia dostarczenia wysokiej jakosci ustug. Pozwala to m.in. na
koncentracje dziatarh w miejscach wystepowania pewnych niedociggnigc
czy tez brakow (Karaszewski 2001a).

Niewtasciwy system standaryzacji zadan lub jego brak mogg rowniez
oddziatywa¢ na wielkos¢ Iuki 2. Moze ona ulec zwezeniu, jezeli
kierownictwo firmy posiada zdolnosci do postrzegania szeregu
mozliwosci zaspokojenia potrzeb klienta.

Luka 3. Problem ma tu miejsce w sytuacji, gdy standardy jakosci
opisane w strategii firmy nie sg zachowywane w procesie swiadczenia
ustug (Karaszewski 2001a).

Nalezy pamietaé, iz ustugi Swiadczone sg przez roznych pracownikow
firmy ustugowej na rzecz wielu ustugobiorcow, zatem cechy relacji
zachodzacej pomiedzy uczestnikami procesu ustugowego bedg wynikac
z wielu czynnikéw, jak np. okolicznosci realizacji procesu, psychiczne
i fizyczne predyspozycje ustugodawcy i ustugobiorcy (Mazur 2001).
Realizacja ustugi wigze sie z bezposrednim kontaktem pracownikéw
hotelu z gosciem hotelowym. Powoduje to, iz nie mozna zagwarantowac
statej jakosci ustugi, ani tez powtorzy¢ wielu dziatan (Krajewski 2002).

Na wielkosc¢ luki 3 mogg mie¢ wptyw nastepujgce czynniki:

— praca zespotowa — ma wplyw na poziom osobistego zaangazo-
wania pracownika,

— wiasciwe dopasowanie pracownika do powierzonych mu
obowigzkéw, zdolnos¢ pracownika do wykonania powierzonego zadania,

— dostosowanie technologii — wtasciwe dopasowanie urzadzen i na-
rzedzi do realizowanej pracy,

— postrzeganie kontroli — wplywa na stopiel odpowiedzialnosci
pracownika za realizowang prace,
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— system nadzoru i kontroli — ocena pracownikéw zaréwno z uwagi
na ich wydajnosc, jak i sposdb wykonywania pracy,

— znaczenie konfliktu — dostrzeganie konfliktu miedzy oczekiwaniami
nabywcy a oczekiwaniami organizaciji,

— znaczenie dwuznacznosci — postrzeganie jednosci celow i ocze-
kiwan (Karaszewski 2001a).

Luka 4. Wynika z faktu, iz komunikacja zewnetrzna ksztattuje
oczekiwania klienta, dlatego tez firma nie powinna skiadac obietnic
ponad to, co moze zaoferowac. Zawyzanie obietnic podnosi poziom
oczekiwan klienta, ktérego dane przedsiebiorstwo nie moze osiggnac.

Z przeprowadzonej analizy wynika, iz uzyskanie pozytywnej oceny
jakosci ustugi przez klienta zmusza do ciggtego wysitku, by nie dopuscic
do powstania omawianych luk. Wymaga to jednak statego poszukiwania
sposobow poprawy jakosci, postugiwania sie wiedzg i profesjonalizmem
w formutowaniu programu jakosci i jego realizacji (Mazur 2001),
wigczenia w proces udoskonalania jakosci wszystkich pracownikéw oraz
stworzenie odpormego na znieksztatcenia systemu  komunikacji
(Karaszewski 2001a).

Nalezy jednak podkresli¢, iz jako$¢ nie moze by¢ celem samym
w sobie, nalezatoby zatem podnosi¢ poziom jakosci tak diugo, jak diugo
kranncowa wartoS¢ usprawnien przekracza koszt marginalny. Gdyby
zatem przyjgé, ze wartos¢ jest podstawowg i nadrzedng kategorig
ekonomiczng w stosunku do jakosci (wyrazong w pienigdzu), wowczas
pozwolitoby to na pomiar jakosci i ustalenie zaleznosci miedzy
przyrostem warto$ci a krancowym kosztem usprawnien jakosciowych
(Rogozinski 2000).

Podsumowujac nalezy wskazaé, jakie mozliwosci daje zastosowanie
metody SERVQUAL. Sg to m.in.:

— wskazanie Sredniego poziomu rozdzwieku miedzy oczekiwaniami
a percepcjg konsumentow odnosnie do poszczegdlnych aspektéw
jakosci,

— okreslenie poziomu jakosci ustug firmy w stosunku do pieciu
zdefiniowanych atrybutéw jakosci,

— wyliczenie wazonego poziomu jakosci ustug (uwzgledniajgc rézni-
ce pomiedzy oczekiwaniami i doswiadczeniami oraz znaczenie poszcze-
gdlnych cech dla klientow),

— identyfikacja zmian oczekiwan oraz do$wiadczen w czasie w sto-
sunku do poszczegolnych cech ustugi, jak i catosciowej oceny,

— porownanie wynikow SERVQUAL z wynikami konkurencji,
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— wyrdznienie segmentéw rynku ksztattujgcych odmienne oczeki-
wania wzgledem przedsiebiorcy i réznie postrzegajacych Swiadczone
ustugi itp. (Mazur 2001).

Niemniej jednak metoda ta okazata sie konstrukcjg, globalng wyma-
gajacg modyfikacji do kazdego nowego typu badan uwzglgdniajgcych
m.in. warunki lokalne, charakter ustug itp. Kazde przedsiebiorstwo
powinno oceni¢ uzyteczno$¢ metody oraz ewentualnie zweryfikowac
zestaw analizowanych stwierdzen dostosowujgc je do specyfiki
dziatalnosci ustugowej.
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The application of the SERVQUAL method and its modification
in examining the quality of hotel services

Summary

Quality, the term which is commonly used and understood intuitively, belongs
to the category hard to define 1, though. Therefore, it is difficult to speak about
one commonly used and accepted definition of the term ‘service quality’. One
aspect is certain, however, that the ultimate judge of the service quality is its
purchaser, and the level of his satisfaction of the standard of services is the best
proof of high quality service. According to the above, more and more commonly
accepted expression of observed quality of service can be used, which may be
defined as the result of comparison between the expected service with
completed service. However, the procedure of completing the service in
agreement with receiver's expectations is a complicated mechanism and it
requires from the company undertaking several actions, which have to be
thoroughly thought over, planned and properly conducted.

The model of quality of the service (the model of five gaps) perfectly reflects
this problem, indicating that the difference between the expected and completed
quality of the service may result from several reasons, arising in various stages
of creating quality of the service. Thus, it is of vital importance to prevent these
gaps from being created, thorough characteristics of factors responsible for the
existence of discrepancies which, to a large extend, influence the standard of
the service.

Nevertheless, the aspect of trustworthy measurement of service quality
resulting from their differentiation, remains to be solved. Services vary, among
others, in types since each service has its own characteristics, its own specific
character. There are different subjects performing services with their different
consumers. That is why it is difficult to speak of one, universal, reliable tool of
measuring the quality of the service. In the literature of the subject, several
methods which deal with the problems of quality measurements are
distinguished. One of the most popular methods is the SERVQUAL method
which enables to estimate both the quality of the service and identification of
these features (attributes) of quality which require special attention in order to
increase the standard of services. Yet, this method needs to be modified and
adapted to every service and the presented set of criteria evaluating the quality
of services should include individual criteria of assessment taking into
consideration specific features of services. This method can be used as the
basis for creating an ideal instrument for measuring the quality of services in
a given branch of service.

Translated by Elzbieta Lubirska
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