SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKC]JI 2017

Jako$é, Bezpieczenstwo, Srodowisko Volume 6
issue 7

17

WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL
DO DOSKONALENIA USLEUGI -
STUDIUM PRZYPADKU

17.1 WPROWADZENIE

Postepujacy rozwoj gospodarczy, wzrost konkurencji rynkowej oraz globalizacja
dziatan rynkowych wymagaja od przedsiebiorstw funkcjonujacych na rynku prowadze-
nia efektywnych dziatan zmierzajacych do jak najlepszego zaspokajania potrzeb klientow
w spos6b konkurencyjny. Zmiany na rynkach miedzynarodowych zmusity przedsiebior-
stwa do silnej konkurencyjnos$ci i wysokiego poziomu oferowanych ustug. Aby mozliwe
byto uzyskanie korzystnych wynikéw finansowych przedsiebiorstwa musza doskonali¢
zarzadzanie ukierunkowane na jako$¢, w ktéorym wazne jest opracowanie systemu spraw-
nego zarzadzania przedsiebiorstwem w celu utrzymania wysokiego poziomu jakosci pro-
duktow lub ustug, co przektada sie na pozyskanie nowych klientéw i utrzymanie starych.
Norma ISO 9001:2015 jasno wskazuje, Ze obowiazkiem kazdej organizacji, ktéra posiada
certyfikat zgodnos$ci systemow zarzadzania jakos$cig, jest przeprowadzanie pomiaru saty-
sfakcji klienta [11]. Organizacje, ktore majg na celu osiggna¢ sukces na rynku, jak i uzyskac
wysoka rentowno$¢, powinny traktowa¢ zadowolenie klienta jako swoj istotny cel. Nie
mogg rowniez zapominac o oferowaniu najwyzszej jako$ci wyrobow i ustug, poniewaz sg
to gléwne determinanty uzyskania wysokiej satysfakcji klienta. Z tego powodu zadowo-
lenie powinno sie mierzy¢ w zréznicowanych wymiarach (atrybutach jakosci), jezeli ma
ono tworzy¢ fundament do poprawy jakosSci. Badanie satysfakcji - oprocz dostarczania
informacji o procesach dajacych mozliwo$¢ wdrozenia udoskonalen w ustugach czy wy-
robach - odgrywa réwniez waznag role na innej ptaszczyznie. Przedstawiajg klientowi in-
formacje, iz producent czy ustugodawca, stawia sobie za cel poznanie jego opinii, ponie-
waz zamierza doskonali¢ procesy spelniajac jego wymagania oraz wyjs¢ naprzeciw jego
oczekiwaniom [8].

17.2 SATYSFAKCJA KLIENTA

Czynnik zadowolenia klienta jest istotny i jego doktadne poznanie oraz mierzenie
poziomu satysfakcji klienta, przynosi wiele korzysci dla organizacji. W koncowym zado-
woleniu klienta, sg zawarte pozostate cele przedsiebiorstwa, odnoszace sie do zyskowno-
Sci i efektywnoSci procesow, jak rowniez te nastawione na rozwoj.
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Satysfakcja jest odczuciem wysoce subiektywnym a zalezy od cech osobowych
klienta. Kazdy nabywca inaczej odczuwa, ma inne wymagania i inaczej zauwaza warto$¢
produktu. Termin ,zadowolenie klienta” pierwszy raz zostat uzyty przez T.C. Levitta w
1960 roku w artykule Harvard Business Review pt. Marketing Milopia. Stwierdzit on, iz:
»[.--] przemyst pracuje na rzecz procesu zadowolenia klienta, nie procesu produkcji débr.
[12]”. Bliskoznacznymi terminami pojecia ,satysfakcja” s3: zadowolenie, przyjemnos¢, u-
kontentowanie, zachwyt, zaspokojenie potrzeby, szcze$cie. W momencie braku satysfak-
cji méwimy o niezadowoleniu, frustracji, rozczarowaniu, sprzecznosci, dysonansie [4]. Sa-
tysfakcje odbiorcy mozna traktowac jako skutek psychologicznego procesu, w ktorym
konsument konfrontuje dostrzegalny poziom dziatalno$ci przedsiebiorstwa z typowymi
standardami, ktére zazwyczaj s jego oczekiwaniami. Do powodéw niezadowolenia klien-
ta mozemy zaliczy¢ jego zbyt duze oczekiwania, badz za staba oferta organizacji, lub tez
potaczenie tych czynnikow. A wiec satysfakcja wystepuje wtedy, gdy oczekiwania klienta
przy analizowanym przedsiewzieciu zostaty speinione. Kiedy oferent przewyzszy ocze-
kiwania, wtedy mozemy zauwazy¢ wypracowanie ostatecznego stanu, ktéry okreslamy
jako zachwyt. Badania naukowe wykazujg, iz udziat zachwyconych klientéw pokazuje
réznice miedzy skuteczng a mniej skuteczng organizacja [9].

Norma ISO 9000:2015 satysfakcje klienta definiuje jako , percepcje klienta dotycza-
ca stopnia, w jakim jego wymagania zostaty spetnione” [10]. Zawiera réwniez opinie, ze
uniwersalny wyznacznik jej niskiego poziomu to skargi klientéw. Oprocz tego zauwaza
sie, iz ich brak w nie oznacza wysokiego poziomu zadowolenia klienta. W normie 1SO
9001:2015 zostat dodany kolejny aspekt, ktorym jest odniesienie satysfakcji klienta w po-
staci jednego z wskaZnikow istnienia systemu zarzadzania jako$cig [11]. Stopien satysfak-
cji klienta jest zalezny od wielu czynnikéw np. wymagan klienta, mozliwo$ci ich zrealizo-
wania a takze od jako$ci obstugi. Miernikiem tej jakosci jest poziom satysfakcji klientow.

17.3 METODY BADANIA JAKOSCI USLUG

Efektywne zarzadzanie jako$cig w organizacji oznacza systematyczno$¢ w przepro-
wadzaniu oceny i badaniu poziomu jako$ci wykonywanych ustug. Wyniki analiz sg bo-
wiem podstawg do poprawy i podnoszenia jakoSci ustug, a takze skutkujg ciggtym rozwo-
jem przedsiebiorstw, doskonaleniem ich dziatan jakoSciowych. Badanie jakoSci ustug jest
dos$¢ trudnym zadaniem, w poréwnaniu do badania jakosci produktéw. Problemem tego
zjawiska jest natura ustugi - jej niematerialnos¢, nietrwatos¢, nieroztgcznos¢, indywidual-
nos¢, a takze brak przewtaszczenia, dlatego tez ocena jakosci ustug ma charakter subiek-
tywny. Ocena poziomu jakoSci ustug, w zaleznosci od osoby badanej, jest zréznicowana.
Kazdy klient ma inne wymagania, potrzeby, preferencje czy tez kryteria oceny, stad wy-
stepuja rozbiezno$ci w ocenie [13].

W zwigzku z istnieniem tychze czynnikdw, nie jest mozliwe zastosowanie wiekszo-
$ci narzedzi pomiaru jako$ci wyrobow. Trudno$¢ ta jest bardzo istotna, dlatego Ze chcac
uzyskac trafne i rzetelne wyniki nalezy wybra¢ odpowiednia metode pomiaru jakoSci
ustug, w zalezno$ci od kategorii badanego problemu i miejsca jego wystepowania. Wazne
jest okreslenie celu wykonywanych badan i pod tym katem dobdr odpowiednich metod
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oceny poziomu jakoSci ustug. System zarzadzania jako$cig wyrdznia szerokie spektrum
instrumentow stuzacych pomiarowi i ocenie jako$ci ustug. Klasyfikuje sie je na podstawie
kryteriow takich jak [7]: analiza z punktu widzenia klienta lub os6b oferujacych ustugi,
analiza obiektywna lub subiektywna, badanie réznicujace i nieréznicujace, badania sku-
pione na mocnych i stabych stronach. Powyzsza klasyfikacja metod mierzenia jakosci
ustug jest jedng z wielu. Nieco inny podziat proponuje Chakrapani. Uwaza on, Ze nalezy
w szczegOlnosci skoordynowa¢ model pomiaru jakosci ustug do fazy rozwoju procesu
wdrazania systemu jakos$ci w firmie ustugowej, tak wiec [2]:
e fazy diagnozowania - pierwsza faza wdrazania procesu pomiaru jakos$ci ustug, ko-
nieczne jest zastosowanie eksploracyjnych technik badawczych;
e fazy uszczegdtawiania - druga faza procesu wdrazania, konieczne jest uzycie szcze-
goétowych technik badawczych;
e fazy dostarczania - ostatnia faza procesu wdrazania, wykorzystuje sie w niej metody
decyzyjne i badawcze monitorowania jakosci.

Jako$¢ ustug wg Chakrapaniego to rowniez skutek wzajemnych interakc;ji trzech sit
wspottworzacych jakosé: producentéw, proceséw, klientéw. Natozenie na siebie wyzej
wymienionych aspektéw oddziatujacych na jakos$¢ ustug, Chakrapani klasyfikuje metody
badawcze, zapisujac je w tzw. macierzy P3D3, co pokazuje tab. 17.1. Zaprezentowane wy-
zej metody pomiaru jakos$ci ustug nie sg wobec siebie substytucyjne, lecz majg charakter
komplementarny. Branza ustug w gospodarce cechuje sie duza réznorodnos$cia, wyjatko-
woScig, a brak ujednolicen jest jej duzym walorem. Wnioskiem jest, iz system oceny jako-
$ci powinien by¢ dobierany indywidualnie i kazda z metod musi by¢ dopasowana do ba-
danego obszaru, takie dziatanie zapewni nam rzetelne wyniki, dla kazdej ze stron, klienta
i przedsiebiorstwa [13].

Tab. 17.1 Metody badan jakos$ci klientow w postaci macierzy P3D3

Ustugodawca Procesy Klient
Faza Arkusze kontrolne Techniki graficzne Analiza pareto-lorenza
diagnozowania Analiza strukturalna Schematy blokowe Drenaz reklamacji
Zakupy pozorne Warstwowanie karty Analiza zawarto$ci reklamacji
Wewnetrzne wywiady przebiegu czynnosci System analizy zaufania (BSA)

zogniskowane

Faza Benchmarking Karty kontrolne Techniki sondazowe
uszczegétawiania | Technika co-jesli Model luk
Technika kamery video Macierz istotno$¢ - realizacja
Technika grupy nominalnej Analiza czynnikowa

Lista zyczen

Laddering

Zewnetrzne wywiady zogniskowane
Faza Burza mézgéw Diagram ishikawy Monitoring
dostarczania Analiza sit pola Mapa procesu

Analiza kosztu/zysku
przedsiewziecia

Zrodto: opracowanie wtasne
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Metoda, ktéra zostata wybrana do realizacji problemu w niniejszym artykule to me-
toda oceny jakosci ustug - Servqual (Service Quality). Jest narzedziem, ktére organizacje
stosuja by lepiej zrozumie¢ wymagania oraz postrzeganie przez klientéw oferowanych
przez nich ustug. Metoda sprowadza sie do pomiaru réznic pomiedzy stopniem za-
spokojenia oczekiwan a postrzeganiem ustug przez klienta. Wiecej na temat tej metody
mozna znalez¢ [1, 3, 6]. Metoda Servqual ma za zadanie pokazanie réznice pomiedzy
jakos$cia swiadczonych ustug w odczuciu klienta, a jako$cig dostarczang przez organizacje.
Taka ocena wystawiana jest z punktu widzenia pieciu wymiardw jakosci ustug. Badania
opierajg sie na zastosowaniu specjalnie utworzonego kwestionariusza ankietowego.
Kwestionariusz sktada sie z dwdch sekcji, a kazda z nich z 22 pytan. Wyréznione sekcje to
[6]: sekcja oczekiwan - opisuje oczekiwania klientow wobec ustug i sekcja postrzegania
- jest oceng jakos$ci ustug danej firmy. Ocene tych twierdzen mierzy sie za pomoca sied-
miostopniowe;j skali Likerta, w ktérej 7 oznacza stanowczo sie zgadzam, a 1 stanowczo
sie nie zgadzam. Twierdzenia Servqual dla obu sekcji, kategoryzowane sa w pieciu wy-
miarach: namacalnos¢, rzetelnos¢, reagowanie, pewnos¢ i empatia.

Metoda Servqual zyskuje sobie spora popularno$¢ na przestrzeni kilku lat, poczat-
kowo byta wykorzystywana jedynie do badania jakosci ustug w bankach, jednak moze by¢
stosowana zarowno w bibliotekach, uczelniach, centrach handlowych, ustugach tury-
stycznych jak i w mniejszych przedsiebiorstwach np. gabinetach kosmetycznych, fryzjer-
skich. Narzedzie to jest proste i tatwe do wykonania, moze by¢ modyfikowane wedtug
potrzeb organizacji i pozwala na doktadne analizy. Mozna w szybkim czasie zlokalizowac¢
problemy i usung¢ przyczyny ewentualnego niezadowolenia klientéw, a takze udoskona-
la¢ jako$¢ ustug [6].

17.4 OPIS PRZEPROWADZONYCH BADAN

Doskonalenie satysfakcji klienta opisane w artykule zostalo przeprowadzone
w branzy farmaceutycznej, na przyktadzie hurtowni lekow, ktdéra sprzedaje wyroby far-
maceutyczne i medyczne, a takze kosmetyki, suplementy diety, Srodkéw higieniczne na
terenie catej Polski. Badana hurtownia ma wiele spdtek pod sobg i oferuje rowniez ustugi
hotelarskie oraz gastronomiczne [5]. Obstuguje kilkaset szpitali oraz kilkanas$cie tysiecy
aptek. Dazac do ciggtego podnoszenia oferowanych ustug, zarzad sp6tki dba o najwyzszy
poziom i szeroki zakres Swiadczonych ustug. Jest bardzo rozbudowana organizacyjnie.
Dziatly majace bezposredni kontakt z klientem to: dziat sprzedazy, dzial zamdéwien przed-
stawicielskich, dzial reklamacji, dziat transportu. Pozostate dziaty, z ktorymi klient
czasem musi sie skontaktowa¢ z réznych powodéw to: magazyn, dziat fakturowania.
W badanej hurtowni istniejg dwie mozliwosci sktadania zaméwien, a mianowicie telefo-
nicznie oraz przez strone internetowa. Na potrzeby artykutu zostanie oméwiona ustuga
sktadania zamowienia przez strone internetowa. Zamoéwienie przez Internet przygoto-
wuje klient w swoim systemie i przesyta do hurtowni. Moze zdarzyc¢ sie, ze jaka$ pozycja
zamoéwienia wystanego przez apteke nie zintegruje sie w systemie hurtowni tzn. pozycja
bedzie odrzucona z zamoéwienia z r6znych powoddw, albo z powodu braku towaru na
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stanie (mimo Ze system w aptece pokazuje, ze towar jest dostepny), albo apteka ma zty
numer identyfikacyjny na dang pozycje i zostanie odrzucona w systemie hurtowni lub
moze sie zdarzy¢ sytuacja, Ze stany, ktore posiada hurtownia to opakowania zniszczone
lub z krétka datg waznosci. Zdarzajg sie tez takie sytuacje, w ktérych jakas pozycja z za-
mowienia jest odrzucona, ale apteka nie ma zadnego komunikatu na ten temat i dopiero
zauwaza brak preparatu przy dostawie zamoéwienia. Do zamdéwien internetowych sa
przypisani konsultanci, ktérzy oddzwaniaja do danej apteki celem doméwienia ,nieprzy-
pisanego towaru”, takiego ktory sie nie zintegrowat z system hurtowni. Nastepnie pra-
cownik wysyta zamo6wienie na magazyn. Na magazynie odbywa sie pakowanie, przekaza-
nie towaru przewoznikowi a nastepnie transport do klienta. Organizacja odbywa sie wg
ustalonych godzin granicznych (do ktorych klient moze ztozy¢ zamdwienie) i godzin wy-
jazdowych przewoznika na wybranej trasie. Majac na uwadze ciggta koniecznos¢ badana
satysfakcji klienta, zaproponowano hurtowni przeprowadzenie badania metodg Servqu-
al, ktora do tej pory jeszcze nie wykorzystywano w badaniach w organizacji. Przystepujac
do realizacji badania w pierwszym kroku zostaly ustalenie determinanty, ktoére wedtug
dyrektora dziatu sprzedazy, kierownika i koordynatoréw najbardziej oddziatujg na saty-
sfakcje klienta, nastepnie za pomoca metody Burzy mézgéw zostaty wybrane najwaz-
niejsze determinanty. W kolejnym etapie przydzielono determinanty do pieciu obszaréw:
e obszar namacalno$ci:

jakos¢ zapakowanego towaru,

szeroko$¢ asortymentu,

dostepnosc¢ asortymentu,

dostepnos$¢ i czytelnos$¢ informacji dotyczacych pracy hurtowni,
dostepnos$¢ materiatéw promocyjnych.

0O O O O O

e obszar niezawodnoSci:

szybko$¢ odzwaniania po ztozeniu zamowienia,
realizacja dostaw zgodnie z harmonogramenm,
poprawno$¢ synchronizacji zamdwienia przez internet,
poprawnos$¢ zapakowania towaru,

umiejetno$¢ rozwigzywania problemow, zaradnosc¢.

0O O O O O

e obszar reagowania:

o che¢ pomocy ze strony pracownikow,
o szybko$¢ domawiania do zamowienia,
o czas oczekiwania na potaczenie z dziatem sprzedazy.

e obszar pewnosci:

kompetentnos$¢ pracownikow,
kultura i profesjonalizm pracownikéw,
zaufanie do pracownikéw,

o O O O

poprawne podejscie do zgtaszanych problemoéw.
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e obszar empatii:

indywidualne podejscie do kazdego klienta,
uwzglednianie potrzeb klienta, dogodne godziny pracy,
dogodne warunki zamawiania,

dogodne warunki handlowe,

wystarczajgca ilos¢ dostaw w ciggu dnia.

o O O O O

Na podstawie powyzszej listy opracowany zostat kwestionariusz Servqual, ktéry
postuzyt zbadaniu zadowolenia klienta, ktérym w tym przypadku byli pracownicy aptek.
W praktyce zostaly rozestane trzy kwestionariusze Servqual na adresy e-mail aptek:

e pierwszy dotyczyl pytan opracowanych dla idealnej hurtowni, czyli takiej z jaka
klienci chcieliby najbardziej wspotpracowac tzn. ,idealng”;
e drugi dotyczyt tresci odnoszacej sie do badanej hurtowni X, te pytania dotycza oceny

oferowanych ustug badanej hurtowni X;

e trzeci dotyczyt oceny waznosci poszczeg6lnych obszaréw dziatania hurtowni we-
dtug klienta.

17.5 WYNIKI PRZEPROWADZONYCH BADAN

Obszar, dla ktérego zostalo przeprowadzone badanie to Gdansk. Jest to baza
hurtowni, ktéra obstuguje najmniej aptek i w ktérej zadne analizy zadowolenia klienta nie
zostaty wczeSniej przeprowadzone. Liczba aptek w przyjetym obszarze badawczym to
413. Badanie metodg Servqual zostato przeprowadzone w ciggu jednego tygodnia. Kwe-
stionariusze zostaty przestane do 100 aptek drogg e-mailowa. Wypetnione ankiety
uzyskano od 28 aptek. Przed kazda wystang wiadomoscig e-mail, kierownicy aptek zostali
poinformowani czemu stuzy metoda Servqual oraz zostaty wyjasnione zasady wypetnia-
nia kwestionariuszy Servqual, tak by nie byto btedéw w odpowiedziach. Dla cel6w badaw-
czych zostaty wybrane apteki ogélnodostepne i punkty apteczne. Odpowiedzi na pytania
zostaty zebrane poprzez formularze Google. Wyniki badan metody Servqual prezentuje
sie wyliczajac tak zwany wazony i niewazony wynik Servqual (SQ). Sredni niewazony wy-
nik Servqual dla wszystkich odpowiedzi w przeprowadzonym badaniu wynosi: -6,4. Dla
poszczegdlnych obszardow dziatania firmy niewazony wynik Servqual przedstawia rys.
17.1. Srednia wazona wartosci Servqual w analizowanym badaniu wynosi: -1,3. Dla po-
szczeg6lnych obszaréw Sredni wazony Servqual prezentuje sie na ponizszym rys. 17.2.
Dla wszystkich wynikéw Sredniej niewazonej i wazonej, wartosci Servqual wyszty ujem-
nie, co oznacza, ze jako$¢ ustug oczekiwana przez klienta rézni sie od oferowanej przez
hurtownie i jest niezadowalajgca. Wyniki dla niewazonej Servqual sg nastepujace:

e obszar namacalnosci - taczny wynik -1,55;
e obszar niezawodno$ci - taczny wynik -1,67;
e obszar reagowania - tgczny wynik -1,39;

e obszar pewnoSci - taczny wynik -1,07;

e obszar empatii - gczny wynik -0,71.
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dla aptek zamawiajacych przez strone internetowa

Zrodto: opracowanie wtasne

Mozna zauwazy¢, Ze najbardziej klienci niezadowoleni sg z obszaru niezawodno$ci.
Na rys. 17.3 zaprezentowano odpowiedzi dla tego obszaru.

3 | |

-60
Rys. 17.3 Odpowiedzi w obszarze niezawodnoS$ci aptek zamawiajgcych internetowo

Zrodto: opracowanie wtasne
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Obszar niezawodno$ci okresla zdolno$¢ hurtowni do wykonywania ustug w sposéb
zaufany i terminowy. Chodzi tutaj o przyjecie zamoéwienia zgodnie z tym, ktére oczekuje
interesant, nastepnie zapakowanie towaru na podstawie wypisanej faktury, a potem do-
starczenie catlego zamodwienia o ustalonej porze dnia. W parze z tymi czynno$ciami idzie
takze krotki czas, jaki klienci czekajg na oddzwonienie do przestanego zamowienia oraz
zdolno$¢ pracownikéw do rozwigzywania trudnosci. Klienci najbardziej niezadowoleni sg
z poprawnosci synchronizacji zamdéwienia internetowego, pytanie to otrzymato wynik -
55.]Jako kolejne do doskonalenia jest poprawno$¢ zapakowania towaru, suma odpowiedzi
to -51. Nastepnie watpliwos$ci sg co szybkosci oddzwania do przestanego zamoéwienia,
wynik -49. Jako kolejne jest terminowos$¢ dostaw, tutaj wynik to -45, natomiast ostatnie
dotyczy umiejetnos$¢ rozwigzywania problemoéw, zaradnos$c¢ i wynosi -34. Wyniki te poka-
zuja co w pierwszej kolejnosci nalezy poprawi¢, aby klient otrzymat ustuge taka jakiej
wymaga. Kolejnym obszarem, na ktdry trzeba zwrdéci¢ uwage dazac do doskonalenia to
obszar namacalnos$ci. Wyniki dla tego obszaru przedstawia rys. 17.4.

21 A | |
‘ ‘ ‘ dos%pnoéé m_a\terialéw promocyjnych
| I
-67 dostepnos¢ 1 czytelnosc nformacji dotyczacych pracy hurtowni
L '| I | I | I _
-62 dostepnos¢ asortymentu
.......................................................................... fR— i =
32 szeroko$¢ asortymentu
_ | | }
-35 Jakos¢ zapakowanego towaru
| | |
-80 -70 -60 -50 -40 -30 -20 -10 0

Rys. 17.4 Odpowiedzi w obszarze namacalno$ci aptek zamawiajacych internetowo
Zrédto: opracowanie wtasne

W obszarze namacalnos$ci nalezy zwroci¢ uwage na pytanie dotyczgce dostepnosci
i czytelnosci informacji dotyczacych pracy hurtowni, wynik wynosi -67. Na drugim miej-
scu jest dostepno$¢ asortymentu z wynikiem -62. Na trzecim miejscu jest jako$¢ zapako-
wanego towaru, tutaj wynik to -35, potem szerokos$¢ asortymentu -32, i jako ostatnie do-
stepno$¢ materiatdw promocyjnych -21. Ostatnim obszarem, ktory znajduje sie w pier-
wszej trojce do doskonalenia to obszar reagowania. Odpowiedzi w tym obszarze zostaty
pokazana narys. 17.5.

-60 -50 -40 -30 -20 -10 0
Rys. 17.5 Odpowiedzi w obszarze reagowania aptek zamawiajacych internetowo

Zrodto: opracowanie wtasne
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Najgorzej ocenianym kryterium dla tego wymiaru jest oczekiwanie na potaczenie
z dziatem sprzedazy, ktére wynosi -50. W nastepnej kolejnosci jest che¢ pomocy ze strony
pracownikéw: -39. Ostatnie niezadowalajace kryterium to szybko$¢ domawiania do za-
mowienia modemowego, ktére wynosi -28. Analiza uzyskanych wynikéw pokazuje, ze
najwiekszym problemem w hurtowni jest cztowiek - obszar niezawodno$¢ zostat najgo-
rzej oceniony w przeprowadzonym badaniu. Wéréd mozliwo$ci poprawy pracy cztowieka
mozna wyrézni¢ wypracowanie odpowiedniego klimatu organizacyjnego. Czynniki, ktére
wptywajg na klimat pracy to:

e klarowno$¢ - to poczucie i zrozumienie pracownikéw o tym czego sie od nich wy-
maga oraz wiedza o tym jak te obowiazki wigza sie z celami i kulturg catego
przedsiebiorstwa;

e nagradzanie - chodzi tutaj o dobro pracownikéw, odpowiednie wynagrodzenia tak
by kazdy miat poczucie, ze jego praca i wktad w dziatanie firmy jest doceniany.

e standardy - czynnik ten charakteryzuje przywigzanie kierownictwa do najwieksze-
go zaangazowania pracownikow w wykonywanie zadan. Bierze sie pod uwage ja-
ko$¢ zadan oraz dazenie do ciggtego doskonalenia;

e celastyczno$¢ - okreslana jest jako szybka zdolnos$¢ do zmiany, w pracy hurtowni ma-
my na mys$li mozliwo$ci pracownikéw w swobodzie dziatania, zdolno$¢ hurtowni
do przeprowadzania szybkich zmian i otwarto$¢ na nowe pomysty;

e odpowiedzialno$¢ - czynnik ten okresla niezalezno$¢ pracownikéw, ich autonomie,
a takze mozliwosci decydowania o podjeciu ryzyka. To poczucie, ze zakres kompe-
tencji delegowanych na pracownikéw jest bardzo szeroki;

e zaangazowanie zespotu - ostatni czynnik, ktéry ma wptyw na klimat pracy jest mia-
ra zadowolenia pracownikow z przynaleznos$ci do przedsiebiorstwa. Zadowolenie
to zawiera sie w checi wspoétdziatania oraz oddaniu sie pracy.

Wprowadzenie nowej kultury organizacyjnej spowoduje, Ze pracownicy bedg mieli
poczucie obowigzku by starac sie wykonywac nalezycie swoje zadania z checig i z opty-
mizmem oraz z poczuciem spetniania sie w pracy, co przetozy sie na poprawe satysfakcji
klienta badanej organizacji.

PODSUMOWANIE

Zastosowanie metody badania zadowolenia klienta Servqual pozwolito na udosko-
nalenie $wiadczonych ustug przez badang hurtownie farmaceutyczng, wskazanie obsza-
row, ktore nalezy w jak najszybszym czasie poprawi¢ by méc zadowalac klienta w jak naj-
wiekszym stopniu. Nowoczesne koncepcje zarzadzania przedsiebiorstwem zaktadaja
ciggte doskonalenie, dlatego hurtownia nie powinna poprzestawac tylko na proponowa-
nych zmianach, a systematycznie przeprowadzac¢ badania zadowolenia klienta i wdraza¢
kolejne zmiany. Przeprowadzona analiza w$rdd klientéw hurtowni farmaceutycznej poz-
wolita otrzymac¢ warto$¢ niewazong i wazong Servqual, dla aptek zamawiajacych przez
strone internetowa. Z przeprowadzonej analizy mozna stwierdzi¢, ze badania pokazaty
luki w obstudze klienta. We wszystkich 5 badanych obszarach wyniki wyszty ujemne, co
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oznacza, ze hurtownia nie spetnia oczekiwan klienta. Ocena poszczeg6lnych obszaréw, od
najgorzej ocenianych prezentuje sie nastepujaco: obszar niezawodno$ci, obszar namacal-
nosci, obszar reagowania, obszar pewnosci, obszar empatii. Biorgc pod uwage wyniki uw-
zgledniajgce waznos$¢ dla klienta poszczegdlnych obszaréw, mozna stwierdzi¢, Ze nieza-
wodno$¢ i reagowanie jest najwazniejszym dla niego obszarem. Dlatego tez zapropono-
wana zmiana w firmie dotyczaca obszaru reagowania gtéwnie koncentruje sie na popra-
wie klimatu organizacyjnego przez kierownictwo hurtowni celem zwiekszenia aktywno-
$ci w pracownikow, ich checi dziatania i zadowolenia z wykonywanej pracy oraz poczucia
uznania.

PODZIEKOWANIA

Artykut jest wynikiem badan realizowanych w Instytucie Inzynierii Produkcji na
Wydziale Organizacji i Zrzadzania Politechniki Slaskiej, i powstal w ramach pracy statu-
towej BK-214/R0Z3/2017 (13/030/BK_17/0027) nt. Sposoby i $rodki doskonalenia pro-
duktow i ustug na wybranych przyktadach.
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WYKORZYSTANIE METODY SERVQUAL
DO DOSKONALENIA USEUGI - STUDIUM PRZYPADKU

Streszczenie: Wspdtczesne przedsiebiorstwa powinny doskonali¢ zarzqdzanie, ktore jest ukierun-
kowane na jakos¢ obstugi klienta. Jednym z kierunkéw doskonalenia organizacji w tym zakresie jest
badanie poziomu satysfakcji klientéw. W artykule zostaly przedstawione wyniki badan satysfakcji
klienta przeprowadzone za pomocq metody Servqual w firmie ustugowej z branzy farmaceutycznej.
Zastosowanie tej metody pozwolito na zidentyfikowanie luk w obszarze obstugi klienta w badanej
hurtowni farmaceutycznej, co z kolei pozwolito na zaproponowanie kierunkéw udoskonalenia
Swiadczonych ustug przez wskazanie obszaréw, ktdre nalezy poprawié¢ w pierwszej kolejnosci,
by méc podnies¢ poziom swiadczonych ustug.

Stowa kluczowe: metoda Servqual, doskonalenie, jakos¢, hurtownia farmaceutyczna, ustuga

UTILIZING SERVQUAL TO IMPROVE SERVICE - CASE STUDY

Abstract: Modern companies should improve management, which is focused on customer service
quality. One of the areas of organization improvement in this area is to test the level of customer
satisfaction. The article presents results of customer satisfaction surveys conducted by the Servqual
method in a pharmaceutical service company. The use of this method enabled identifying gaps in the
customer service area of the pharmaceutical wholesaler, which in turn allowed us to suggest dire-
ctions for refining the services provided by identifying the areas to be improved in the first place in
order to improve the level of service provided.

Key words: Servqual method, improvement, quality, pharmaceutical wholesaler, service
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