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E-SERVQUAL JAKO METODA OCENY JAKOSCI CYFROWEJ
USLUGI POCZTOWEJ

Streszczenie: Celem artykutu jest dokonanie oceny jakosci cyfrowej ustugi pocztowej z wykorzystaniem
metody e-servqual. Pierwsza cz¢$¢ opracowania zawiera analiz¢ literatury z zakresu metody Servqual
oraz powstalej na jej fundamentach metody E-Servqual- przedstawione zostaly zalozenia tych metod,
sposob ich praktycznego wykorzystania oraz zasady interpretacji wynikéw. Nastgpnie w tresci
opracowania zawarto wyniki badafn empirycznych- probe dokonania oceny poziomu jakosci cyfrowej
ustugi pocztowej z wykorzystaniem standardowych wymiarow metody E-Servqual.

Slowa kluczowe: cyfryzacja, e-servqual, jakos¢ ustug, zarzadzanie jakoscig ustug

1. Wprowadzenie

Na rynku pocztowym w ostatnich latach obserwuje si¢ dynamiczne zmiany.
Trendy krajowe sg zblizone do trendow $wiatowych- w ostatnich latach notowany jest
regularny spadek ilosci przesytek nadawanych tradycyjnie. Pomimo tego, dzigki
wzrostowi iloéci nadawanych paczek i przesylek kurierskich oraz rozszerzania
dzialalno$ci przez operatorow pocztowych, od 2017 roku polski rynek pocztowy
wzrasta.

Zmiana popularnosci poszczegélnych ustug pocztowych wynika ze zmiany
preferencji klientoéw. Wybor przesylek kurierskich, charakteryzujgcych si¢ wigksza
wygoda nadania, szybszym dostarczeniem, ale takze wyzszymi cenami oznacza,
ze zmieniajg si¢ potrzeby klientéw odnosnie ushug pocztowych, a w konsekwencji
determinanty tej ustugi, ktore przekladaja si¢ na korzystanie z oferty danego
operatora. Oznacza to, ze rynek ustug pocztowych wymusza na operatorach
konieczno$¢ zmian [1].

Zarzadzanie jakoscig ustug pocztowych determinuje takze cyfryzacja. Rozwoj
technologii komunikacyjnych i informacyjnych przyspiesza procesy, powigksza rynki
zbytu i utatwia wspotprace [2].

Cyfryzacja, czyli wzrost wykorzystania technologii cyfrowych przez sektory,
organizacje i przedsigbiorstwa, dotyczy rdéznych sfer dziatalnosci gospodarczej
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przedsigbiorstw. Operatorzy pocztowi, dostrzegajac cyfryzacje od kilku lat, regularnie
wprowadzaja zmiany w funkcjonowaniu i dystrybucji ustug [3].

W zakresie ustug pocztowych cyfryzacja przejawia si¢ w funkcjonowaniu
platform cyfrowych, umozliwiajacych elektroniczne nadanie listu i paczki,
monitorowanie korespondencji oraz skorzystanie z szeregu ushug dodatkowych:
marketingowych i finansowych, a takze dokonanie zakupow.

2. Metoda E-Servqual

Metoda Servqual, opracowana w osiemdziesigtych latach XX wieku przez
zespot badaczy- specjalistow z dziedziny marketingu: A. Parasuraman’a,
V.A. Zeithaml’a oraz L.L. Berry’ego, to pomimo uptywu lat wcigz najpopularniejsza
metoda badania jako$ci ustug. Jej nieustanne wykorzystywanie wynika
z uniwersalnosci oraz mozliwosci adaptacji do roéznych 1 zmieniajacych
si¢ uwarunkowan wspoétczesnych ustug [4,5].

Metoda Servqual powstata w oparciu o model luk jako$ci ustug, na ktory sktada
si¢ [6]:

— luka 1- réznica miedzy oczekiwaniami klientow i odbiorem oczekiwan
przed kadre zarzadzajaca,

— luka 2- roznica miedzy oceng oczekiwan przez kadre zarzadzajacg
a przemiang tych oczekiwan w standardy,

— luka 3- roznica miedzy standardami a rzeczywista jakoscig ustugi,

— luka 4- r6znica miedzy jako$cig ustugi a kontaktami z klientami,

— luka 5- r6znica miedzy jako$cig postrzegang i oczekiwang.

Metoda Servqual oparta jest na zatozeniach ostatniej luki- jej wykorzystanie
umozliwia pomiar jako$ci w oparciu o porownanie oczekiwanej i otrzymanej jakosci
ustugi, ocenianej przez klientow [7].

Zastosowanie metody Servqual polega na poddaniu ocenie zestawu twierdzen
w dwoch kwestionariuszach: postrzeganie (,,jak jest?”’) i oczekiwanie (,,jak powinno
by¢?”) oraz przydzieleniu wag poszczegdlnym kryteriom. Twierdzenia opracowywane
sa w oparciu o pi¢¢ wymiaroéw jakosci ushug, do ktorych nalezy [8]:

— materialno$¢ - do ktorej naleza materialne atrybuty jakoSci ustug w postaci
zewnetrznego 1 wewnetrznego wygladu miejsca §wiadczenia ustugi, wyposazenia
oraz prezencji pracownikow,

— niezawodno$¢ - obejmujaca realizacj¢ ustugi w  okreslonym czasie
1 we wskazany sposob,

— pewnos¢ - odnoszaca si¢ do kwalifikacji, wiedzy i doswiadczenia pracownikow,

— empatia - zwigzana z indywidualnym podejsciem do klienta,
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— zdolno$¢ reagowania - wskazujaca na reakcjg na zmiany potrzeb

oraz oczekiwan klientow.

Analiza odpowiedzi respondentéw odbywa si¢ poprzez wyznaczenie [9]:

— r16znicy pomiedzy postrzeganiem a oczekiwaniami dla kazdego twierdzenia
i kazdego respondenta osobno,

— $redniej roznicy kazdego twierdzenia,

— $redniej roznicy kazdego wymiaru,

— niewazonego wskaznika Servqual,

— wazonego wskaznika Servqual (korekta wskaznika niewazonego o $rednie wagi
poszczegdlnych wymiarow).

Otrzymany wynik, bedacy wartoscia liczbowa, okresla jedna z trzech
mozliwych sytuacji [10]:

— wskaznik > 0 (jako$¢ postrzegana > jako$¢ oczekiwana) — jako$¢ ustugi
jest wysoka i przewyzsza oczekiwania klientow,

— wskaznik = 0 (jako$¢ postrzegana = jako$¢ oczekiwana)- jako$¢ ustugi
jest zadowalajaca, oczekiwania klientow zostaty spetnione,

— wskaznik < 0 (jako$¢ postrzegana < jako$¢ oczekiwana)- jakos$¢ ushugi
nie osiggneta wymaganego poziomu, oczekiwania klientow nie zostaty spelnione.

Wsréd zalet stosowania metody Servqual wskazuje si¢ mozliwos¢ dokonania
analizy jakosci ushugi, pomiaru oczekiwan klientow, angazowania pracownikoéw
w doskonalenie oraz powigzania jakos$ci z efektywnos$cia dziatalnosci [11,12].

Metoda Servqual zostala opracowana w czasach, gdy sprzedaz odbywata
si¢ stacjonarnie a kontakt z klientem byl bezposredni. Sukces wspotczesnego biznesu
zalezy jednak w duzej mierze od wielokanatowosci, a opracowania statystyczne
wskazujg na wcigz rosngcg popularno$¢ dziatalnosci online [13,14].

Odpowiedzia na postepujaca cyfryzacje ushug jest metoda E-Servqual
(nazywana takze metodg E-S-Qual), powstala na poczatku XX wieku
na fundamentach standardowej metody Servqual w celu umozliwienia pomiaru jakos$ci
ustugi elektroniczne [15]. Dostosowanie zatozen metody Servqual do uwarunkowan
ushugi cyfrowej odbyto si¢ przede wszystkim poprzez wykreowanie siedmiu nowych
wymiarow jako$ci ushugi cyfrowej (w tym czterech okreslanych jako ,,rdzen” i trzech
dodatkowych, stosowanych najczesciej w pomiarze jakosci E-RecS-Qual czyli dla
handlu elektronicznego), wsrod ktorych wyroznia sie [16,17]:

— wydajno$¢ (efficiency) - odnosi si¢ do zdolnosci i wysitku klientow w zakresie
wejscia na wskazang strong (w aplikacje) oraz odnalezienia poszukiwanych
produktéw/ ustug i informacji;

— realizacja (fulfilment) - rozumiana jako zgodno$¢ oferty internetowej
ze stanem rzeczywistym; dostepno$¢ produktow/ustug 1 mozliwos¢ ich
dostarczenia we wskazanym czasie;
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— niezawodnos¢ (reliability/ system availability) - zwigzana z technicznym aspektem
funkcjonowania strony internetowej/ aplikacji, prawidtlowym dziataniem oraz
zakresem dziatalnoSci;

— prywatno$¢ (privacy) - zapewnienie bezpieczenstwa udostgpnianych
przedsiebiorstwu danych osobowych;

— odpowiedzialnos¢ (responsiveness) - zapewnienie gwarancji (zwrotu) oraz biezaca
pomoc w rozwigzywaniu problemow;

— zwrot (compensation) - mozliwo$¢ uzyskania zwrotu poniesionych kosztow;

— kontakt (contact) - umozliwienie kontaktu z personelem obstugi klienta online lub
telefonicznie.

Metoda E-Servqual jest najczgsciej stosowana w badaniu poziomu jakosSci

w zakresie handlu elektronicznego, gdzie poza zakupem online odbywa si¢ dostawa

rzeczywistego produktu, a jako$¢ ustug traktowana jest jako jakos$¢ obstugi klienta

online [18,19].

W literaturze wskazany jest szereg korzysci dla przedsiebiorstw, wynikajgcych

z zastosowania badanej metody [20]:

— satysfakcja klienta - zastosowanie analizowanej metody przyczynia
si¢ do poznania opinii klientéw na temat wskazanych atrybutow jakoSci;
podniesienie poziomu jako$ci atrybutow ocenionych przez klientow wptywa
osiagnigcie przez nich satysfakcji z ustugi;

— wyrdznienie wsrod konkurencji - w zwigzku z nieustannym poszukiwaniem
mozliwosci wyroznienia oferty danego przedsigbiorstwa, ktore wymusza ogromna
konkurencja rowniez w dziatalnosci internetowej, wysoka jako$¢ procesu obstugi
klienta online moze stanowi¢ narzedzie walki konkurencyjnej;

— dostosowanie do klienta - wyniki otrzymane w wyniku zastosowania metody
E-Servqual moga stanowi¢ narzedzie pomiaru preferencji klienta i umozliwic¢
sprostanie zmieniajacym si¢ wymaganiom klientow;

— budowa strategii marketingowe j- cele i strategie zwigzane z dzialalnosciag
przedsigbiorstw moga by¢ budowane w oparciu o informacje uzyskane w badaniu
opinii klientdow odnosnie wskazanych atrybutow.

3. Wyniki przeprowadzonych badan — ocena jakosci cyfrowej ustugi
pocztowej z wykorzystaniem metody E-Servqual

W oparciu o przeprowadzone badania literaturowe nad zagadnieniami
zarzadzania jakoscig ustug z wykorzystaniem metody E-Servqual, opracowany zostat
arkusz anonimowej ankiety przeznaczonej dla klientow korzystajacych z cyfrowych
ustug pocztowych.
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Wymiary 1 atrybuty jakosci cyfrowej ustugi pocztowej zawarte

w standardowym arkuszu to:
1. wydajnos¢:

fatwos$¢ uzytkowania strony/aplikacji,

szybko$¢ uzytkowania strony/aplikacji,

funkcjonalnos$¢ strony/aplikacji,

aktualno$¢ i doktadnos¢ informacji zawartych na stronie/ w aplikacji,

2. realizacja:

kompletno$¢ oferty (zakres cyfrowej ustugi pocztowej rowna si¢ zakresowi
standardowej ustugi pocztowej),

zgodnos¢ oferty (z informacjami, reklamg),

pelny zakres dziatalnosci (od wyszukiwania informacji, po wszystkie
elementy zawierania transakcji- wyboér, zakup, ptatno$é, do elementow
potransakcyjnych typu zwrot, reklamacja),

realizacja ustugi w ustalonym czasie,

3. niezawodno$¢:

brak ograniczen w dziataniu (calodobowe dziatanie strony/aplikacji, szybki
kontakt z personelem obstugi klienta itp.),

bezbtednos¢ dziatania (sprawne dziatanie strony/aplikacji, niezmienno$é
warunkow transakcji na poszczegolnych etapach),

elastyczno$c¢ realizacji transakcji (szeroki zakres ptatnosci i dostawy i innych
warunkow umowy),

sprawnos$¢ realizacji transakcji (przejrzysto$¢ informacji, sprawnos$¢ realizacji
poszczegdlnych krokow zawierania transakcji),

4. bezpieczenstwo:

60 lat.

ochrona danych osobowych,

poufnos¢ korespondencji (cyfrowe ustugi pocztowe w duzej mierze posiadaja
materialny efekt zawarcia transakcji),

bezpieczenstwo infrastruktury,

dziatalnos¢  prewencyjna  (u$wiadamianie i  zapobieganie  utracie
bezpieczenstwa informacji.

Ankieta zostata przeprowadzona wsrod 30 respondentéw obu pici w wieku 18-

Struktura grupy badanej zawarta jest w tabeli 1.

Dla potrzeb badania respondenci poddali ocenie kazdy atrybut jakosci w dwoch

aspektach: ,,jak jest”” oraz ,jak powinno by¢’’, z wykorzystaniem skali Likerta
w przedziale 1-5, gdzie 1 oznacza ,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 5-
,,zdecydowanie si¢ zgadzam’’, przyznajac rOwniez wage poszczegdlnym wymiarom
z zastrzezeniem, iz suma wag=1.

Wyniki zbiorcze, przedstawiajace Sredni poziom oczekiwan i postrzegania

dla kazdego atrybutu jakosci, zostaty zawarte w tabeli 2.
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Tabela 1. Struktura respondentow

Zrodlo: opracowanie wiasne

Wiek M‘?Zg/loyz‘“’ Kobiety, % Razem, %
18-24 6,67 13,33 20
25-39 16,67 23,33 40
40-60 13,33 26,67 40
60< 0 0 0
100

Tabela 2. Wyniki zbiorcze metody E-Servqual

Obszar Cecha Oczekiwan | Postrzegani (l;():igi_ca
ie (O) e(P) 0)
fatwo$¢ uzytkowania 4.6 4 -0,6
szybkos¢ uzytkowania 4,27 4,13 -0,14
wydajnos¢ funkcjonalno$¢ strony 4.4 4,4 0
aktualno$¢ i
doktadnos¢ informacji AT 4.3 0,47
kompletnos¢ oferty 4,47 3,77 -0,7
zgodno$¢ oferty 4,73 4,33 -0,4
realizacja pelny zakres 4,9 4,13 -0,4
dziatalnosci
realizacjaw L_Jstalonym 4,57 4,43 014
Cczasle
brak ograniczen w 417 4,27 01
dziataniu
bezbtedno$¢ dziatania 4,87 4,23 -0,64
niezawodnos¢ elastycznosé re.z_lhzacp 43 4.2 01
transakcji
sprawnos¢ reql_lzacp 48 43 05
transakcji
ochrona danych 5 4,33 0,67
0sobowych
poufnose 5 4,27 0,73
. X korespondencji
bezpieczenstwo DeZPICCZOASIWO
ZD 48 413 -0,67
infrastruktury
d21a1a1no.sc 4,27 4,27 0
prewencyjna

Zrodlo: opracowanie wiasne
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Wigkszos¢ wynikow w tabeli wskazujacych na $rednig roznice pomigdzy
oczekiwaniami klientow a postrzeganiem rzeczywistej jako$ci ustugi w odniesieniu
do okreslonych atrybutow stanowig wartos$ci ujemnie (najwigksza réznice pomiedzy
postrzeganiem a oczekiwaniami wskazuje si¢ dla wymiaru bezpieczenstwo (poufnosé¢
korespondencji, bezpieczenstwo infrastruktury, ochrona danych osobowych). Jest
to spowodowane pojawieniem si¢ wérod odpowiedzi respondentdéw ocen ,,3-nie mam
zdania’> w kwestii postrzegania przy jednoczesnym braku innych odpowiedzi niz ,,4-
zgadzam si¢”’ i ,,5-zdecydowanie si¢ zgadzam’> w zakresie oczekiwan. W innych
wymiarach najwyzsza rdéznica pomigdzy postrzeganiem a oczekiwaniami zostala
dokonana dla: w wymiarze wydajno$ci- tatwos¢ uzytkowania strony/aplikacji (-0,6),
w wymiarze realizacji- kompletno$¢ oferty (-0,7) oraz w wymiarze niezawodnosci-
bezbtednos¢ dziatania (-0,64).

edynie trzy uzyskane warto$ci w kolumnie réznicy sg nieujemne, w tym dwa
osiggnety wartos¢ 0 (postrzeganie = oczekiwaniom): funkcjonalno$¢ strony
oraz dziatalno$¢ prewencyjna, a jeden warto$¢ dodatnig (brak ograniczen w dziataniu).

Na podstawie $redniej roznicy kazdego atrybutu wykonano dalsze obliczenia
zgodnie z postepowaniem w metodzie Servqual (tabela 3).

Tabela 3. Wyniki zbiorcze metody E-Servqual

Srednia Niewazony Srednia Wazony
Obszar niewazona wskaznik Waga wazona wskaznik
E-Sergvual E-Servqual E-Servqual E-Servqual
wydajnos¢ -0,3025 0,27 -0,0817
realizacja -0,41 0,29 -0,1189
niezawodnos$¢ -0,285 -0,4219 0,27 -0,077 -0,3949
bezpieczenstwo -0,69 017 -0.1173

Zrodto: opracowanie wiasne

Z danych przedstawionych w tabeli 3 wynika, iz najnizszg niewazong Srednig
uzyskal wymiar bezpieczenstwa. Warto zauwazy¢, iz pomimo ujemnego charakteru
wszystkich uzyskanych $rednich wymiarow, osiggnigte wartosci sg liczbami
stosunkowo nieduzo oddalonymi od zera. W konsekwencji $rednich poszczegdlnych
wymiarow, niewazony wskaznik E-Servqual takze przyjmuje warto$¢ ujemna (-0,42).
Wartos$ci $rednich wag wskazuja, iz respondenci za najmniej wazny wymiar jakos$ci
cyfrowych ustug pocztowych postrzegaja bezpieczenstwo. Po skorygowaniu wartosci
o wagi, wazony wskaznik E-Servqual, czyli ostateczny rezultat praktycznego
zastosowania metody E-Servqual, wynosi w badaniu -0,39. Jest to warto$¢ nieco
wigksza od wskaznika niewazonego- przyznanie wag przyczynito si¢ do zmniejszenia
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istotno$ci najnizszych ocen w wymiarze bezpieczenstwa. Zgodnie z teorig
przeprowadzanej metody oceny jakosci ustug, wynik ujemny oznacza, iz poziom
jakos$ci ustugi jest niezadowalajacy i nalezy podja¢ dziatania doskonalace. Warto
jednak zauwazy¢, iz koncowa warto$¢ niewiele rézni si¢ od zera, dzigki czemu juz
niewielka poprawa jakosci dla najwazniejszych atrybutow uslugi moze przyczynié
si¢ do uzyskania wyniku dodatniego wskazujacego na dobry poziom jakosci ustugi
1 satysfakcje klienta.

4. Podsumowanie

Jako$¢ ustug, jako wazne narzedzie walki konkurencyjnej, stanowi przedmiot
zainteresowania przedsigbiorstw ustugowych juz od wielu lat. Zmieniajace
si¢ warunki otoczenia oraz rozwoj technologii powoduje konieczno$¢ dostosowania
narzgdzi zarzadzania jakoScig. Na fundamentach zatozen metody Servqual,
wymuszona przez cyfryzacje, zostala opracowana metoda oceny jako$ci ustug
cyfrowych- E-Servqual. W zwiazku z réznorodnos$cia tego rodzaju ustug oraz duza
dynamika zmian takze w tym obszarze, podstawa zastosowania tej metody
jest dostosowanie atrybutow jakosci do specyfikacji danej ustugi oraz potrzeb
przedsigbiorstwa.

Niniejsze opracowanie zawiera probe dokonania oceny poziomu jakosci
cyfrowej ustugi pocztowej z wykorzystaniem standardowych wymiaréw jakoS$ci
proponowanych przez E-Servqual. Przedstawione wyniki wskazuja na potrzebe
dokonania niewielkich zmian przy wskazanych atrybutach w celu osiagniecia
poziomu jako$ci oczekiwanego przez klientow. Rezultaty badania moga postuzy¢
za podstawe do dalszych badan nad wskazanym zagadnieniem.
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E-SERVQUAL AS A METHOD OF ASSESSING THE QUALITY
OF THE DIGITAL POSTAL SERVICE

Abstract: The objective of the article has been to present assessing the quality of the digital postal service
using the E-Servqual method. The first part of the study contains the theoretical framework of the
Servqual method and the E-Servqual method established on its foundations- the assumptions of these
methods, their practical use and the rules for the interpretations of results have been presented.
Afterwards, the context of the study includes the results of empirical research- an attempt to assess the
quality level of the digital postal service using the standard dimensions of the E-Servqual method.
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