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W artykule omowiono specyfike ustug publicznych, a takze zaprezentowano sposoby do-
skonalenia jakosci ustug z wykorzystaniem metody SERVQUAL. Skoncentrowano sig tu na jakosci
ustug w kontekscie oczekiwan klientow i zaspokojenia ich satysfakcyi.
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WSTEP

Wedtug sformutowanej w latach dwudziestych XX wieku koncepcji H. Fayola,
do uniwersalnych funkcji zarzadzania (kierowania) naleza: przewidywanie, organizo-
wanie, rozkazywanie, koordynowanie i kontrolowanie. P6zniejsza systematyka wyod-
rebniata funkcje: planowanie, organizowanie, motywowanie i kontrolowanie, do kto-
rych wprowadzono dodatkowo funkcje kadrowa (staffing). Obecnie coraz czgsciej do-
konuje sie¢ klasyfikacji, wedtug ktorej motywowanie stanowi subfunkcje Kierowania
ludzmi (przewodzenia) w uktadzie funkcji: planowanie, organizowanie, kierowanie
ludZmi i kontrolowanie.

W zarzadzaniu wspoétczesnymi organizacjami ogromne znaczenie przypisuje si¢
podejsciu marketingowemu, polegajacemu na dostosowywaniu oferty do wymagan
klientow, co stanowi pewnego rodzaju sztuke czytania w ich mys$lach i odpowiadania na
zglaszane potrzeby, nawet te nie do konca uswiadomione. Historia w tym zakresie si¢ga
tutaj daleko w przesztos¢, bowiem niczym innym jak tylko dziataniami marketingowy-
mi mozna nazwac¢ sposoby rekrutowania, jeszcze w dziewigtnastym wieku, mtodych
me¢zczyzn do armii Stanow Zjednoczonych. Jednak w pelni §wiadomie stosowany mar-
keting zrodzit si¢ w latach czterdziestych dwudziestego wieku?, rozwijajac sie dyna-
miczniej w latach pieédziesiatych i kolejnych dziesigcioleciach, najpierw pod wptywem
boomu popytowego, jaki mial wowczas miejsce na catym swiecie, a nastepnie W Wyni-
ku konsekwencji kryzysu naftowego z 1973 roku.

! Pierwsza oficjalna definicja Amerykanskiego Stowarzyszenia Marketingu powstata w trakcie drugiej
wojny $wiatowej - w 1941 roku.
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W pierwotnej formie marketing kojarzyt si¢ z dobrami materialnymi i produkcja
wyrobow, jednakze wspotczesnie coraz wigksze znaczenie w gospodarce Swiatowej
odgrywaja ushugi. Stad tez sporo uwagi poswigca sie¢ marketingowi ustug, opracowuje
si¢ rowniez metody i1 koncepcje stuzace jak najlepszemu projektowaniu i zapewnianiu
jakosci ich realizacji. Jednym z instrumentéw shuzacych badaniu jakosci $wiadczonych
ustug w przedsigbiorstwach, instytucjach finansowych, ale takze w administracji pu-
blicznej, placowkach edukacyjnych réznych szczebli czy uczelniach wyzszych, jest
metoda SERVQUAL.

1. PODNOSZENIE JAKOSCI USLUG W SEKTORZE PUBLICZNYM

W wielu panstwach od kilku dekad podejmowane sa roéznorodne inicjatywy
wplywajace na jako$¢ swiadczonych ustug w sektorze publicznym. W Wielkiej Brytanii
w latach osiemdziesiagtych ubieglego wieku zastosowano program przenoszenia rozwig-
zan sektora przedsiebiorstw do sektora publicznego (Program Nowego Zarzadzania
w Sektorze Publicznym - New Public Management). W réznych czeSciach §wiata wyko-
rzystuje si¢ tez inne koncepcje, tj.: Program Dobrego Rzadzenia - Good Governance
(GG), Program Najwyzszej Wartosci - Best Value (BV), Program Motywacji Publicznej
- Public Service Motivation (PSM), Strategiczna Karta Wynikow - Balanced Scoracard
(BS), Total Quality Management (TQM), model Fundation for Quality Management
(EFQM), Powszechny Model Oceny Common Assessment Framework (CAF) oraz inne,
ktére uwzgledniajg m.in. dzialania nastawione na zwigkszenie efektywnosci $wiadczo-
nych ushug.

Jednym z pierwszych panstw, ktore w instytucjach publicznych zacz¢to wdrazaé
rozwigzania adaptowane z sektora przedsigbiorstw byta Wielka Brytania. W 1988 roku
brytyjski rzad zaczal opracowywac koncepcje o nazwie Program Nastepnych Krokow,
polegajaca na zmianie realizacji funkcji wykonawczych urzedow?. Obecnie w brytyj-
skiej administracji stosowany jest system Best Value®. Pozytywne doswiadczenia bry-
tyjskie spowodowaty, ze rozwigzania upowszechniono w wielu krajach, m.in. Japonii,
Szwajcarii, Meksyku, Australii i Francji.

W Stanach Zjednoczonych nowoczesniejsze podejscie do publicznego zarzadza-
nia ustugami zapoczatkowane zostalo w koncu lat szes¢dziesigtych XX wieku przy oka-
zji wdrazania koncepcji ,,Nowej Administracji Publicznej”. W pozniejszym czasie po-
jawity si¢ kolejne koncepcje, tj. System Planowania Programowego i Budzetowego
(PPBS - Program Planning and Budgeting System), Zarzadzanie przez Cele (MBO —
Management by Objectives) i system zarzadzania jako$cig?. W latach osiemdziesigtych
ubieglego wieku zaczeto zmierza¢ w kierunku wdrazania w administracji koncepcji
TQM, a w latach dziewieédziesigtych stworzono program ,,Narodowego Partnerstwa dla

Zatozenia koncepcji opisano w dokumencie: Modernising government, [w:] The Stationery Office
Limited, London, March 1999.

Jednym z gltéwnych zatozen systemu Best Value jest udziat spoteczny w podejmowaniu decyzji,
a takze postawienie na wysoka jako$¢, produktywnos$¢ i oszczedno$é pracy instytucji publicznych.
Niektore podmioty wzmacniaja funkcjonowanie systemu BV poprzez wdrazanie np.: norm serii ISO
9000 (np. Dystrykt Braintree), czy zalozen ,,organizacji uczacej si¢” (np. Rada Miasta Bradford).
Ewolucj¢ zarzadzania w amerykanskiej administracji opisano m.in. [w:] P.R., Niven, Balanced Score-
card Step-by-Step. Maximizing Performance and Maintainning Results, John Wiley & Sons, Inc, USA 2002.
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Modernizujacego sic Rzadu” (National Partnership for Reinventing Government)®.
W sektorze publicznym z r6znymi rezultatami zaczg¢to stosowac rowniez benchmarking,
reengineering, Charter Mark, model CAF oraz Strategiczng Karte Wynikow®.

Adaptacja systemoéw i metod wykorzystywanych w sektorze przedsigbiorstw do
potrzeb sektora publicznego nie jest zadaniem tatwym. Cele wigkszos$ci przedsigbiorstw
sg tatwe do zmierzenia, a jednym z podstawowych kryteriow jest zysk. Zarzadzanie
publiczne ma wigcej celow jakosciowych, a do ich mierzenia w sektorze publicznym
o wiele trudniej stosowac wylacznie kryteria ekonomiczne. Poza tym istnieja cechy roz-
nigce ten sektor od sektora przedsigbiorstw, m.in.:

— w sektorze publicznym miernikami sukcesu zazwyczaj nie sg kryteria finan-
sowe;

— w sektorze publicznym czgsto w dalszym ciggu nie ma wigkszego znaczenia
konkurencja rynkowa;

— realizowanie zarzadzania publicznego przebiega na ogét w sztywnych ramach

réznorodnych przepiséw;

— duzo wigksze znaczenie odgrywaja w nim uwarunkowania polityczne.

Nie oznacza to, ze adaptowanie rozwigzan z sektora przedsigbiorstw nie jest
mozliwe. Podejmowane na caltym $wiecie reformy sektora publicznego opierajg si¢ na
zalozeniu, ze zwigkszenie wydajnosci, efektywnosci i jakosci swiadczonych ustug po-
winno by¢ powigzane z podobnymi zatozeniami, Co W przedsigbiorstwie.

2. MARKETINGOWE PODEJSCIE DO KLIENTA W USLUGACH PUBLICZ-
NYCH

Ustugi publiczne uwzgledniajg dobra publiczne, w odniesieniu do ktorych nie-
mozliwe jest wykluczenie kogokolwiek z korzystania z nich, tzn. adresowane sa do
wszystkich obywateli. W zarzadzaniu publicznym mozna wyrdzni¢ nastepujace obszary
$wiadczenia ustug:’

— w sferze gospodarczej;

— W systemie bezpieczenstwa publicznego;
— W dziedzinie zdrowia publicznego;

— W systemie edukacji;

— w kulturze.

Mozna wyodrebni¢ ustugi produkcyjne, konsumpcyjne, a takze ogdlnospoteczne
(publiczne). Zalicza si¢ do nich ustugi administracyjne, uwzgledniajgce m.in. wydawa-
nie zezwolen, koncesji czy innych dokumentéw na Zyczenie klienta, ustugi spoteczne,
tj.: ochron¢ zdrowia, kulture, o$wiate, pomoc spoleczng, mieszkalnictwo czy bezpie-

5 Historie rozwoju Total Quality Management w amerykanskiej administracji opisuje literatura, m.in.:

H.D. Maragah, R.A. Correidoira, The Real Story of Total Quality Management in the Federal
Government, Quality Engineering, 14/2001-2002, USA 2001.

Por. P.R. Niven, op. cit., s. 295 i M. Bugdol, Doskonalenie jakosci ustug administracji publicznej,
[w:] ,,Ekonomika i Organizacja Przedsiebiorstw”, nr 4/2004, s. 31-39.

" B. Kozuch, Zarzqdzanie Publiczne, Placet, Warszawa 2004, s. 60.

6
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czenstwo publiczne, a takze ustugi techniczne, obejmujgce m.in. transport, gospodarke
odpadami, zaopatrzenie w media oraz zielen i cmentarnictwo.

Zarzadzanie marketingowe uslugami publicznymi 0zhacza zwigkszanie po-
wszechnej dostepnosci oraz poprawe jakosci ustug §wiadczonych przez jednostki zali-
czane do sektora publicznego. Powszechna dostepnos$¢ oraz poprawa jakosci jest efek-
tem sprawnego zarzadzania uslugami przez jednostki publiczne, ktore dbaja o zapew-
nienie warunkéw do efektywnej ich realizacji, bazujac na zdefiniowanych standardach
ich realizacji oraz okreslonym rynku ustugodawcow.

Szczegblng troskg w tym temacie cieszy si¢ satysfakcja klienta w kontekscie
swiadczonej ustugi, czyli percepcja jakosci ustugi. Nie ma bowiem znaczenia to, co si¢
wydaje uslugodawcy, lecz wylacznie to, jakie zdanie w tej kwestii ma klient. Troska
o jakos$¢ jest w sektorze ustug koniecznosScig istnienia, warunkiem funkcjonowania
1 utrzymania si¢ na rynku. Wymogi wspotczesnos$ci, gospodarka rynkowa, totalna kon-
kurencja wprost wymuszaja konkretne zachowania. W ustugach czesto nie ma miejsca
na popehienie jakiegokolwiek btedu; o ile w przypadku towaru niemal zawsze istnieje
dopuszczalny poziom btedow, a wadliwe egzemplarze lub partie mozna poprawié, na-
prawi¢ lub wymieni¢, to w przypadku ustugi konsekwencje nieprawidtowosci czgsto
bywaja nieodwracalne®.

Wypadkowa pomigdzy oczekiwang jakos$cig ustugi, postrzegang jej jakoscia oraz
znaczeniem roznych jej sktadnikow i wlasciwosci, a takze innych czynnikoéw uzupehia-
jacych usluge, bywa, ze dzialajacych podprogowo, jest tym, co mozna nazwa¢ ogolnie
satysfakcjg. Oczywiscie, jest ona wieloaspektowa, co ma szczegolne znacznie w ocenie
jakosci ustug, bowiem w praktyce czgsto ma si¢ do czynienia z dysonansem na styku
klient — ustugodawca, czyli wystgpieniem rozbieznosci w odbiorze jakosci w uktadzie:
jakos$¢ oczekiwana przez klientow ex ante — jako$¢ postrzegana przez klientow w trak-
cie 1 po realizacji uslugi — jakos¢ wykonania — jako$¢ zamierzona — jakos¢ obiecana —
wyobrazania ustugodawcow o oczekiwaniach klientow®. Subiektywizm odbioru jako$ci
ustugi jest dodatkowo determinowany takimi czynnikami, jak m.in.: doswiadczenia
z przesztosci, opinie zewngtrzne, czy dziatania marketingowe. Nie podlega tez watpli-
wosci to, ze wysoka jakos$¢ $wiadczonych ustug wymaga indywidualnego podejscia do
klienta oraz stworzenia rozwigzan utatwiajgcych osiggniecie zamierzonych celow, czyli
doprowadzenia do uzyskania przez klientow satysfakcji przewyzszajacej lub co naj-
mniej odpowiadajacej spodziewanym oczekiwaniom!®. To wszystko wptywa zaréwno
na satysfakcje¢ (zadowolenie), a w przysztosci - na lojalnos¢ klienta w stosunku do kon-
kretnej ushugit?.

Problematyka zwigzana ze skutecznym badaniem satysfakcji klientow ustug za-
owocowaly w drugiej potowie XX wieku rozwojem réznych metod, modeli 1 koncepcji.

8 Por. B. Wolniak, B. Skotnicka, Metody i narzedzia zarzqdzania jakoscig. Teoria i praktyka, Wydaw-
nictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s. 166.

® Por. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, A Conceptual Model of Service Quality and Its Im-
plications for Future Research, [in:] “Journal of Marketing”, 1885/49, s. 41-50.

10 D. Lock, Podrecznik zarzqdzania jakoscig, PWN, Warszawa 2003, s. 111.

11 Por. B. Dobiegala-Korona, T. Doligalski, Zarzqdzanie wartoscig klienta. Pomiar i strategie, Poltext,
Warszawa 2010 i N. Hill, J. Aleksander, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekono-
miczna, Krakow 2003.
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Wsrod nich mozna wymieni¢ m.in.: QIS (model poprawy jakosci), CSI (wskaznik oce-
ny satysfakcji klienta), CIT (metoda zdarzen krytycznych), a takze SERVQUAL — czyli
metoda pomiaru poziomu zadowolenia z ustugi.

3. SPECYFIKA METODY SERVQUAL

Metoda SERVQUAL jest szczegolnie pomocna w przewidywaniu oczekiwan
klientow, jak rowniez identyfikowaniu poziomu jako$ci $wiadczonych ustug, a doktad-
niej — porownaniu wyobrazenia o jakosci spodziewanej ex ante z subiektywng oceng
jakos$ci uzyskanej ex post. Metoda ta jest prosta, wielostopniowa, wielokryterialng oce-
na, z udziatem ktoérej mozna dokona¢ pomiaru jakosci ustug z punktu widzenia klienta,
uzyskujac rownoczesnie wskazdéwki dotyczace kierunkéw doskonalenia jako$ci. Stuzy
ona do weryfikowania skali jako$ci, traktowanej jako réznica pomiedzy oczekiwaniami
klientéw a ich faktycznymi doznaniami podczas procesu $wiadczenia ustug. Jest stoso-
wana w pomiarze postrzeganej jakoSci oraz zadowolenia konsumenta (postrzegana ja-
ko$¢ ushugi jest tu traktowana jako rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami klientow a per-
cepcja W stosunku do otrzymanej ustugi). Metodologia SERVQUAL opiera si¢ na punk-
towej ocenie stopnia zaspokojenia przez ustugodawce, w subiektywnym odczuciu klien-
ta, pigciu obszaréw (wymiaréw), tj.:*2 namacalno$¢ (fizyczne parametry, sprzet oraz
wyglad personelu, w tym zapewnienie dostepu do sprzetu, specyficznych zasobdéw or-
ganizacyjnych i personelu), rzetelno$¢ obstugi (odpowiedzialno$¢ za podejmowane
dziatania, umiej¢tno$¢ wykonania obiecanej ustugi starannie i doktadnie), cheé wspot-
pracy i reagowanie na potrzeby klienta (che¢ pomocy odbiorcom oraz zapewnianie ter-
minowej obstugi), pewnos¢ 1 zaufanie (wiedza 1 uprzejmos¢ pracownikéw oraz ich
umiejetnos¢ budzenia zaufania), empatia (troskliwa, zindywidualizowana obstluga, jaka
organizacja zapewnia swoim klientom).

Badania metoda SERVQUAL uwzgledniaja wykorzystanie specjalnych kwe-
stionariuszy ankietowych zawierajacych tgcznie, wedlug oryginalnego modelu, dwa-
dziescia dwa stwierdzenia elementarne, stanowigce rozwini¢cie wymagan syntetycz-

nych.

Pierwsze cztery z powyzszych rozbieznosci rejestruja spadki jako$ci w obrgbie
organizacji, natomiast ostatnia ukazuje niedostatki jakosci w ocenie klienta. Wykorzy-
stuje si¢ tu 0gdlng sume stu punktow, ktore rozdziela si¢ pomigdzy poszczegdlne wy-
miary, zgodnie z zasada, ze im dana cecha jest subiektywnie wazniejsza, tym wigcej
punktow jej si¢ przyznaje. Tabela 1 prezentuje przyktad kwestionariusza SERVQUAL
oceny percepcji jakosci ustug.

Metoda SERVQUAL obejmuje pigé¢ etapow:

— wybor problemu do analizy - okreslenie zakresu badan poziomu $wiadczo-
nych ustug oraz wybor ustugodawcow konkurencyjnych w celu poréwnania
benchmarkingowego;

— konstrukcja ankiety - dostosowanie obszarow syntetycznych do konkretnych
potrzeb 1 dobor stwierdzen elementarnych;

12 por. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, SERVQUAL: A Multiple — Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality, [in:] “Journal of Retailing” 1988/64, s. 28-29 i R. Karaszew-
ski, SERVQUAL — metoda badar jakosci swiadczonych ustug, [w:] ,,Problemy Jakosci”, nr 8/2001.

13 Por. B. Wolniak, B. Skotnicka, op. cit., s. 182-183.
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badania ankietowe - losowe przeprowadzenie badan na probece (respondenci
wypetniajg trzy kwestionariusze: ocena jakosci oczekiwanej, ocena jakosci
postrzeganej w danej firmie, okreslenie wagi dla poszczegdlnych badanych
obszaréw);

obliczanie wartosci dla poszczegolnych obszaréw - sumowanie w poszcze-
gblnych obszarach otrzymanych wynikéw, dzielenie przez liczbe stwierdzen
oraz uzyskanych odpowiedzi oraz okreslenie odchylen standardowych dla po-
szczegbOlnych twierdzen 1 obszarow;

obliczanie ,,wazonej” i1 ,,niewazonej” - obliczanie $redniej wagi dla obszarow
oraz przeprowadzenie dalszych koniecznych operacji mnozenia lub dzielenia;

analiza wynikéw - ocena wynikow, poréwnanie benchmarkingowe w po-
szczegolnych obszarach, wypracowanie wnioskow oraz wdrozenie dziatan
korygujacych stuzacych rozwojowi rynku i wzmocnieniu lojalnosci klientow
(w tym okres$lenie rozwigzah niewymagajacych zmian, a takze wymagajacych
wdrozenia natychmiast i tych mniej pilnych).

Tabela 1. Przyktadowy kwestionariusz badania jako$ci ustug

Stanowczo Zdecydowanie
si¢ zgadzam nie zgadzam si¢
—>

1 2 3 4 5 6 7

OKkreslenie wagi obszaréw ushugi

Cecha Ocena
Namacalno$¢ (fizyczne parametry, sprzet oraz
wyglad personelu, w tym zapewnienie dostepu do
sprzetu, specyficznych zasobow organizacyjnych i
personelu); 1-4
Rzetelnos¢ obstugi (odpowiedzialno$¢ za podejmo-
wane dzialania, umiejetno$¢ wykonania obiecanej | 0 . pkt.
ustugi starannie i doktadnie); 5-9
Che¢¢ wspotpracy i reagowanie na potrzeby klienta
(ch¢¢ pomocy odbiorcom oraz zapewnianie termi- | ... pkt.
nowej obshugi); 10-13
Pewno$¢ i zaufanie (wiedza i uprzejmos$¢ pracowni-

kéw oraz ich umiejetno$¢ budzenia zaufania); 14-17 | v pkt.
Empatia (troskliwa, zindywidualizowana obstuga,

jaka organizacja zapewnia swoim klientom); 18-22 | ... pkt.
Suma punktéw 100 pkt.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie A. Sagan, Skale jako podstawowy
instrument pomiaru w badaniach satysfakcji i lojalnosci (materiat powielony)
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PODSUMOWANIE

Pomysty usprawnien sektora publicznego czesto pochodza z obserwacji sukce-
sow 1 porazek organizacji gospodarczych dziatajacych dla zysku. Adaptowanie metod
1 rozwigzan sprawdzonych w sektorze przedsigbiorstw moze okazaé si¢ korzystne dla
lepszej pracy tych jednostek. Dokonujac tego rodzaju przeniesien, nalezy oczywiscie
pamigta¢ o odmiennosci celéw tych dwodch typow organizacji. Niemniej wedtug OECD
poprawa dzialalnos$ci sfery publicznej powinna dokonywaé si¢ takze poprzez lepsze

wykorzystanie do§wiadczen sektora przedsiebiorstw4,

Metoda SERVQUAL jest uniwersalna, a poszczegolne jej moduty mozna mody-
fikowa¢ 1 adaptowa¢ do wymagan badanych podmiotow i rodzajow $wiadczonych
ustug. Dlatego zdobywa ona sobie coraz wigksze uznanie w doskonaleniu jakosci ustug,
w tym rowniez publicznych. Zaprezentowany w tekscie przyktadowy kwestionariusz
mozna dostosowywaé do potrzeb dowolnego podmiotu, z uwzglednieniem specyfiki
obszaréw ustugi (namacalnos¢, rzetelnos¢, che¢ wspotpracy i reagowanie na potrzeby
klienta, pewnos¢ 1 zaufanie, empatia). Nalezy wyraza¢ nadziej¢, ze w perspektywie cza-
su metoda stanie si¢ standardem w zarzadzaniu jakoscig ustug ogélnospotecznych, m.in.
w szkolnictwie wyzszym, stuzbie zdrowia, czy administracji publicznej.
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MARKETING MANAGEMENT OF PUBLIC SERVICES
WITH SERVQUAL METHOD

Summary

The article describes the characteristics of service quality assessment and presents the ways to
improve service quality with the SERVQUAL method. The focus is on the quality of public ser-
vices in the context of fulfilling customers’ expectations to their satisfaction.

Keywords: marketing, marketing management, services, SERVQUAL method
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