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Streszczenie

W artykule przedstawiono i omowiono metod¢ oceny jakosci ustug servqual oraz
jej implementacj¢ w firmie oferujacej ushugi szkolen lotniczych. Zaprezentowano takze
wyniki przerowadzonych przez firme badan jakos$ci §wiadczonych ustug.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, luki, servqual, wymiary jakosci

Wprowadzenie

Przedsiebiorstwo, chcac przetrwaé¢ w konkurencyjnym sektorze ustug,
powinno dazy¢ do dostarczania ustug o oczekiwanej przez klienta jakosci.
Powinno bada¢ jako$¢ oferowanych przez siebie ustug rozumianych jako zdol-
no$¢ organizacji do spetniania oczekiwan klienta czy wszelkie czynno$ci zwia-
zane bezposrednio lub posrednio z zaspokojeniem potrzeb klienta, a nie sluzace
bezposrednio do wytworzenia przedmiotow. Przedsi¢gbiorstwo prowadzi badania
jakosci nie wylgcznie w celu poznania subiektywnej oceny klientéw, lecz by
pozna¢ ich oczekiwania i zidentyfikowa¢ te obszary w dzialalno$ci ustlugowe;,
w ktorych ma najwigkszy wplyw na rzeczywista jakos$¢ ustug odczuwang przez
klientdw, oraz doskonali¢ te, w ktorych zaistniaty niezgodno$ci.

Literatura przedmiotu podaje wiele metod badania jakosci ustug, od bench-
markingu (pordwnywanie oferty ustug z podobng oferta konkurencji, lidera
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w danej branzy ustug), outsourcingu (badaniu poddaje si¢ obszary, w ktorych
firma ponosi najwiecksze koszty i przenoszeniu tych obszaréw dziatalnosci do
firm zewnetrznych, aby odcigzy¢ biezacg dziatalno$¢) czy metody zdarzen
krytycznych (opiera si¢ na wywiadzie z klientem — nabywca ushugi opowiada
o zwigzanych z realizacjg ustugi zdarzeniach, ktore najbardziej zapamictat i ktore
maja istotny wplyw na postrzegana przez niego jakos$¢ nabytej ustugi), mystery
shopping (specjalista, zwigzany lub nie z firmg, ktdrego nie znajg pracownicy
sprzedajacy dane ushlugi, wciela si¢ w posta¢ ,,tajemniczego klienta”, obserwuje
prace pracownika $wiadczgcego ustuge i stosujac formularz ankiety, ocenia jego
prace) az do metod ankietowych bardziej ztozonych: servqual (ocenie podlegaja
dwa obszary: oczekiwana przez klienta jako$¢ ustugi i rzeczywista jako$¢ nabytej
ustugi) i servperf (oprocz jakosci oczekiwanej i jako$ci nabytej ocenie podlega
rowniez ich wptyw na decyzj¢ o zakupie danej ustugi), w ktorych nie ocenia si¢
wylacznie jakosci nabytej lub wytacznie jakos$ci oczekiwane;.

W artykule przedstawiono metodyke badan servqual i jej implementacje dla
potrzeb osrodka szkolen lotniczych Air Res Aviation, a takze przedstawiono i omo-
wiono wyniki badan jakosci ustug przeprowadzonych w tej firmie szkoleniowe;.

Osrodek szkoleniowy Air Res Aviation to spotka z 0. 0. z siedzibg w Jasionce
koto Rzeszowa (wojewddztwo podkarpackie). Glownym celem dziatalno$ci
spotki jest §wiadczenie szkolen lotniczych z zachowaniem obowiazujacych norm
bezpieczenstwa, zgodnie z wymaganiami przepisow JAR FCL-1 oraz wedlug
Podrecznika Licencjonowania Personelu Lotniczego (PEL). Prowadzi szkolenia
lotnicze teoretyczne i praktyczne w zakresie licencji pilota samolotowego tury-
stycznego (PPL(A)), uprawnien instruktora samolotowego (FI(A)), uprawnien do
lotow w przestrzeni kontrolowanej (C-VFR), uprawnien do wykonywania lotow
nocg (VFR), uprawnien w lotach w utrudnionych warunkach atmosferycznych
(VFR), przedtuzania i wznawiania uprawnien i upowaznien lotniczych, wznawia-
nia i przeszkalania na nowy typ samolotu, przeprowadzania okresowych egzami-
néw: Kontrola Wiadomosci Teoretycznych (KTW), Kontrola Techniki Pilotazu
(KTP). W jej ofercie znajduja si¢ rowniez kursy przygotowawcze do zawoddw
lotniczych w lataniu precyzyjnym (szkolenia z nawigacji precyzyjnej) oraz szko-
lenia z zakresu przelotow dlugodystansowych (atlantyckich). Firma zatrudnia
14 pracownikow, w tym 3 instruktoréw pilotazu.

Klientami Osrodka sa przewaznie obecni studenci studiow wyzszych lub
kandydaci na studia kierunku lotnictwo (i pokrewnych) oraz pasjonaci lotnictwa.
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W regionie do silnej konkurencji Air Res Aviation zaliczy¢ mozna: Fly Pol-
ska, Aeroklub Rzeszowski, Royal Star Aero, ZUA raz O$rodek Ksztatcenia Lotni-
czego Politechniki Rzeszowskiej.

1. Servqual — metodyka i ocena poziomu jakosci w Air Res Aviation

Metoda stosowang przez firmg Air Res Aviation do pomiaru poziomu
satysfakcji klientow z jako$ci nabytej przez nich ustugi jest servqual (uznawana
w literaturze przedmiotu za najbardziej popularng i uniwersalng), a narzedziem
pomiarowym formularz ankiety, ktoéry zawiera podzielone na poszczegdlne
obszary kryteria oceny, liste twierdzen do oceny poprzez okreSlenie stopienia
odczuwania przez klienta kazdego z oczekiwan oraz stopien, w jakim te ocze-
kiwania klient uznaje za spelnione. W formularzu zawarto rowniez pytanie o wagi
kazdego z wymiarow jakosci dla klienta.

Dane pozyskiwane sg w sposob ciagly, klientow firmy prosi si¢ o wypet-
nienie formularza ankiety po zakonczeniu realizacji ustugi, przy czym najwigcej
ankiet wypelnianych jest po ukonczeniu teoretycznych i praktycznych kursow
pilotazu, od lutego do pazdziernika, czyli tuz przed postepowaniem kwalifikacyj-
nym na specjalno$¢ pilotaz lub po ukonczeniu letniej przerwy migdzy semestrami,
gdyz nabywcami ustug Air Res Aviation sa w zdecydowanej wigkszo$ci obecni
studenci lub kandydaci na studia kierunku lotnictwo.

Formularze ankietowe wydawane przez pracownika sekretariatu sa wypet-
niane anonimowo przez klientow i przechowywane w wyznaczonym do tego celu
pojemniku, w siedzibie firmy, w sekretariacie, ktorego pracownik jest zobowia-
zany do przekazania ankiet pelnomocnikowi ds. systemu zarzgdzania jako$cia
w przedsigbiorstwie przed koncem roku kalendarzowego. Petnomocnik zobo-
wigzany jest na poczatku kazdego roku kalendarzowego przedstawic¢ zarzadowi
wyniki ocen.

W metodzie servqual analiza obejmuje okreslenie roznicy miedzy rzeczy-
wistym postrzeganiem przez klientow jakosci ustug a ich oczekiwaniami co do
nabytych uslug w ramach poszczegoélnych obszaréw oceny. Jezeli otrzymany
wynik analizy jest ujemny, wskazuje, ze wykonanie ustugi nie jest zgodne z ocze-
kiwaniami klienta, jej jako$¢ jest niesatysfakcjonujaca, a klient ma poczucie nie-
zadowolenia i ocenil nabyta usluge jako niskiej jakosci. W sytuacji gdy wynik
analizy jest rowny zero, czyli odczuwalna rzeczywista jako$¢ nabytej przez
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klienta ushugi jest zgodna z jego oczekiwaniami, wskazuje to na zadowalajacy
poziom jakosci ustugi. Jezeli wynik analizy jest dodatni, oznacza, ze otrzymana
rzeczywista jakos¢ ustugi przewyzsza wyobrazenia klienta, odczuwa on zadowo-
lenie z poziomu $wiadczonej ustugi i ocenia jej jakos¢ jako wysoka.

Metoda ta opiera si¢ na modelu pigciu luk (rysunek 1), w ktorym: pierwsza
stanowi roznice miedzy oczekiwaniami klienta a postrzeganiem tych roéznic przez
kierownictwo firmy; drugg definiuje si¢ jako roznice migdzy postrzeganiem przez
kierownictwo firmy oczekiwan klientow a fizycznymi cechami ushugi; trzecia
luka jest roznica migedzy specyfikacja (standaryzacjg) jakosci ustug a fizycznie
dostarczong ustuga; luka czwarta okresla roznice miedzy dostarczong ushuga
a informacja o tej ustudze przekazang klientowi; piata luka (na ktorg wptyw ma
suma ocen luk 1-4) jest z kolei r6znica miedzy oczekiwaniami klienta a rzeczy-
wistym postrzeganiem przez niego jakosci nabytych ustug.

W metodzie servqual bada si¢ obszary rozbiezno$ci pomiedzy rzeczywistym
postrzeganiem jako$ci ushugi przez klienta (jakoscig nabytg) a oczekiwaniami
klienta (oczekiwana jako$cia ustugi) w kazdym z pieciu wymiardéw ushugi, kto-
rymi sg:

1. Namacalno$¢ (tangibles) — fizyczny wyglad zewnetrzny i wewnetrzny
pomieszczenia, wyposazenia, materiatdw komunikacyjnych, ubiér, pre-
zencja i zachowanie personelu.

2 Niezawodno$¢ (reliability) — solidnos$¢, rzetelnos¢, zdolnos¢ do dostarcza-
nia klientowi obiecanej ustugi zgodnie z jego oczekiwaniami.

3 Reagowanie (responsiveness) — che¢ pomocy klientowi, szybkos$¢ dzia-
lania, czas dostarczenia ushugi, czas reakcji na wymagania klienta oraz
gotowos¢ do rozwigzywania ewentualnych problemow.

4 Pewnos¢ (assurance) — wiedza, kwalifikacje pracownikow, ich uprzej-
mos$¢ 1 wiarygodno$¢ oraz umiejetno$¢ wzbudzania zaufania i pewnoSci
w klientach.

5 Empatia (empathy) — utozsamianie si¢ pracownikow przedsigbiorstwa
z potrzebami klientéw, indywidualne podejscie do kazdego klienta, umie-
jetnos¢ zrozumienia jego oczekiwan.
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Rysunek 1. Luki w modelu jakos$ci ustug

Zrédto: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, 4 Conceptual Model of Service Quality and its
implications for Future Research, ,,Journal of Marketing” 1985, No. 49 (4).

Dzigki zastosowaniu metody servqual przedsigbiorstwo nie tylko otrzymuje
oceny poziomu jakos$ci swiadczonych ustug, lecz takze wskazéwki do obszaréw
poprawy jakosci.

W metodzie servqual, opracowanej przez amerykanskich badaczy Parasu-
ramana, Zeithamla i Berry’ego, do pomiaru i oceny przez klientow jakosci ushug
wykorzystuje si¢ kwestionariusz ankietowy zawierajacy 22 twierdzenia pogrupo-
wane w pie¢ wymiaréw jakosci ustug, sg to:

I WYMIAR —- NAMACALNOSC:

1. Wyposazenie firmy wyglada nowoczesnie.

2. Otoczenie fizyczne firmy jest wizualnie atrakcyjne.

3. Pracownicy firmy sg schludni.
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4. Materiaty firmy zwigzane ze $wiadczong ushuga (jak ulotki czy hasta pro-
mocyjne) s3 wizualnie atrakcyjne.
I WYMIAR — NIEZAWODNOSC, twierdzenia:

5. Gdy firma obieca wykonanie czego§ w danym czasie, dotrzymuje

obietnicy.

6. Kiedy masz problem, firma stara si¢ go rozwigza¢ z duzym zaangazo-

waniem.

7. Firma $§wiadczy ustuge wlasciwie, juz za pierwszym razem.

8. Firma $wiadczy ustuge w czasie, w jakim zobowigzata si¢ do jej wykonania.

9. Firma ktadzie nacisk na bezbtedne prowadzenie dokumentacji.

III WYMIAR — EMPATIA, twierdzenia:
10. Firma traktuje ci¢ indywidualnie.
11. Godziny otwarcia firmy sa dogodne dla klientow.
12. Firma zatrudnia pracownikow, ktorzy poswigcajg ci swoja uwage.
13. Firma dba o twoje interesy.
14. Pracownicy firmy rozumiejg twoje specyficzne potrzeby.
IV WYMIAR — PEWNOSC, twierdzenia:
15. Zachowanie pracownikow firmy wzbudza w tobie zaufanie.
16. Czujesz si¢ bezpiecznie, przeprowadzajac transakcje z firma.
17. Pracownicy firmy sg zawsze wobec ciebie uprzejmi.
18. Pracownicy firmy maja odpowiednig wiedzg, aby odpowiada¢ na twoje
pytania.
V WYMIAR - REAGOWANIE, twierdzenia:
19. Pracownicy firmy doktadnie ci¢ informuja, kiedy ustuga bedzie wykonana.
20. Pracownicy firmy obstuguja ci¢ szybko i sprawnie.
21. Pracownicy firmy zawsze stuzg ci pomoca.
22. Pracownicy firmy nigdy nie sa zbyt zajeci, aby odpowiedzie¢ na twoje
pytania.

Twierdzenia te sg oceniane dwukrotnie, pierwsza cz¢$¢ oceny to odpowiedzi
klienta, jak powinno by¢, czyli czego oczekuje, a druga to oceny rzeczywiste
otrzymanej ustugi. Klient jest rowniez w trzeciej czesci pytany o wage kazdego
z obszarow jakos$ci. Do oceny twierdzen z pierwszych dwoch cze$ciach ankiety
stosowana jest siedmiostopniowa skala Likerta, w ktorej 1 oznacza: ,,zupehie si¢
z tym twierdzeniem nie zgadzam” i stopniowo do 7, ktére oznacza: ,,catkowicie
si¢ z tym zgadzam”.
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Firma Air Res Aviation w celu oceny jakos$ci $wiadczonych ustug szkolenio-
wych, bazujac na szablonie ankiety dla servqual oraz wynikach ankiet (zawiera-
jacych sugestie i spostrzezenia klientow) prowadzonych w 2010 roku, stworzyta

wlasny kwestionariusz ankietowy, zawierajacy 36 twierdzen podlegajacych oce-

nie w pigciu wymiarach modelu servqual:
I WYMIAR — NAMACALNOSC:

AN D AW N =

. Lokalizacja szkoty jest trafna, dogodna.

. Wyglad zewnetrzny budynkow jest atrakcyjny.

. Wystroj wewnetrzny budynkdw jest atrakcyjny.

. Wyposazenie sal szkoleniowych, warsztatow jest nowoczesne.
. W budynkach panuje tad i porzadek.

. Otoczenie firmy jest wizualnie atrakcyjne.

7.

Pracownicy sg schludni.

I WYMIAR — SOLIDNOSC:

8.
9.
10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.

Zakresy ushug, ceny, zasady rabatow sg zrozumiate.

Zajecia teoretyczne przebiegaja w sposob zgodny z moimi oczekiwaniami.
Zajecia teoretyczne odbywajg si¢ zgodnie z harmonogramem (data,
godzina).

Czas trwania zajec¢ nie jest skracany przez prowadzacych.

Zajecia praktyczne przebiegaja w sposob zgodny z moimi oczekiwaniami.
Zajecia praktyczne odbywaja si¢ zgodnie z harmonogramem (data,
godzina).

Oferta szkolen teoretycznych jest atrakcyjna.

Oferta szkolen praktycznych jest atrakcyjna.

W sposob zrozumiaty jestem informowany o zakresie szkolenia i nabywa-
nych uprawnieniach po jego ukonczeniu.

T WYMIAR — EMPATIA:

17.
18.
19.
20.

21.
22.

Godziny otwarcia firmy sg dogodne dla mnie.

Godziny szkolen odpowiadajg moim oczekiwaniom.

Prowadzacy szkolenie sg zainteresowani moimi postepami w nauce.
Pracownicy prowadzacy szkolenia sg dostepni poza wyznaczonymi godzi-
nami szkolen i chetni do udzielania porad, odpowiedzi na moje pytania,
wyjasnien.

Pracownicy z zaangazowaniem doradzaja zakres szkolenia.
Pracownikow cechuje wysoki poziom kultury osobiste;j.
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23.

24.

25.

Pracownicy prowadzacy szkolenia sg zaangazowani w osiagnigcie przeze
mnie jak najlepszych rezultatéw szkolenia.

Pracownicy wykazuja duze zainteresowanie moimi postgpami nawet po
ukonczeniu szkolenia.

Ustugi realizowane sg w sposob komfortowy, w dogodnym dla mnie cza-
sie 1 warunkach.

IV WYMIAR — PEWNOSC:

26.
27.

28.

29.

30.
31.

Komunikacja jest prowadzona w dogodnej dla mnie formie.

Pracownicy sekretariatu sg uprzejmi, kompetentni i udzielaja mi wyczer-
pujacych informacji.

Prowadzacy szkolenia odznaczaja si¢ wlasciwymi kompetencjami
1 wiedzg.

Prowadzacy szkolenia odznaczaja si¢ wlasciwymi umiej¢tnosciami prze-
kazywania swojej wiedzy, komunikowania sig.

Prowadzacy szkolenia sg mi zyczliwi i z szacunkiem odnoszg si¢ do mnie.
Prowadzacy szkolenia zawsze maja czas na dodatkowe konsultacje i chet-
nie udzielaja wyczerpujacych odpowiedzi na moje pytania.

IV WYMIAR — REAGOWANIE:

32.

33.

34.

35.

36.

Jestem na biezaco informowany o ewentualnych mozliwych zmianach
dotyczacych mojego szkolenia.

W razie wystgpienia problemow zawsze moge liczy¢ na pracownika
sekretariatu lub dyzurujacego w firmie.

Przy podpisaniu umowy jestem instruowany, w jaki sposob moge ustalaé
terminy szkolenia praktycznego szkolenia.

Firma dotrzymuje okreslonych w harmonogramie terminéw przeprowa-
dzania szkolen.

Pracownicy sekretariatu obsluguja mnie szybko i sprawnie.

W kazdym z tych obszardéw klient Air Res Aviation, oceniajac poszczegdlne

twierdzenia zarowno w pierwszej czesci ankiety dotyczacej jego oczekiwan, jak
i w drugiej czesci ankiety oraz oceniajac nabyta przez siebie jako$¢ ustugi, stosuje
skale szesciopunktowsq. Firma zdecydowala si¢ stosowac parzysta skalg ocen, aby

zmniejszy¢ mozliwo$¢ celowego usredniania ocen przez ankietowanych.

Trzecig czg$cig kwestionariusza ankiety w metodyce servqual jest nadanie

wagi poszczegolnym wymiarom oceny poprzez podzielenie miedzy nie 100 punk-

tow, wedtug wlasnego uznania ankietowanego.
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Kolejnym etapem w metodzie servqual jest analiza uzyskanych wynikow
niewazonych (poréwnanie $redniej arytmetycznej w probie wyniku rzeczywi-
stego postrzegania jakosci z wynikiem oczekiwanych rezultatow dla kazdego
ankietowanego i dla kazdego z wymiaré6w oceny, podsumowanie réznic dla
kazdego ankietowanego w kazdym z pieciu wymiardéw i obliczenie sredniej r6z-
nicy dla danego wymiaru, podsumowanie $rednich réznic obliczonych dla kaz-
dego ankietowanego i dla kazdego wymiaru, obliczenie §redniej z tych srednich
i §redniej roznicy dla wszystkich ankietowanych — to oszacowanie niewazonego
wskaznika servqual) i wazonych (skorygowaniu wynikéw niewazonych o wagg,
jaka dany wymiar oceny ma dla ankietowanych — skorygowanie $rednich réznic
dla kazdego ankietowanego i wymiaru o nadane przez tego ankietowanego wagi
— to oszacowanie wazonego wskaznika servqual) oraz interpretacja otrzymanych
rezultatow analizy.

2. Wyniki badan

Firma Air Res Aviation metoda servqual prowadzi oceng jako$ci ustug od
roku, do roku 2011 byly to ankiety z przewazajaca liczba pytan otwartych, na
ktore ankietowani odpowiadali czesto niechetnie, a uzyskane wyniki bylty czasem
trudne do porownania. W 2011 roku badania prowadzono od maja do pazdzier-
nika i wzigto w nich udziat okoto 87% klientow, z ktorych wiekszos¢ wykupita
ustugi szkolen zaréwno teoretycznych, jak i praktycznych. Analiza wynikow ocen
klientéw polegata na wyznaczeniu niewazonego i wazonego wskaznika servqual.

Og6lny wskaznik niewazony wynidst —0,96 (rysunek 2) i otrzymano go
w wyniku: zsumowania dla kazdego ankietowanego ocen kazdego twierdzenia
(w ramach kazdego z wymiaréw) i podzielenia ich przez sume twierdzen w danym
wymiarze, zsumowania z poprzedniego etapu wynikow wszystkich ankietowa-
nych i podzielenia ich przez liczbg ankietowanych, a nastepnie wyniki usredniono
(zsumowane i podzielone przez liczbe wymiarow).
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Rysunek 2. Wyniki niewazonych ocen w pigciu wymiarach jakosci ushug

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie Raport oceny jakosci 2011, Air Res Aviation.

Wskaznik wazony servqual, czyli uwzgledniajacy juz znaczenie dla ankieto-
wanych klientéw poszczegdlnych wymiarow oceny jakosci ustug, wynidst nato-
miast —0,13 (rysunek 3).

Uzyskano go po zsumowaniu dla kazdego ankietowanego ocen kazdego
twierdzenia (w ramach kazdego z wymiardw) i podzieleniu ich przez sume twier-
dzen w danym wymiarze, przemnozeniu dla kazdego ankietowanego wynik dla
kazdego z wymiaréw przez $rednig wage znaczenia przypisang danemu wymia-
rowi przez ankietowanego, zsumowania tych wazonych wynikow ze wszystkich
wymiaréw, zsumowania wynikow wszystkich ankietowanych klientow i podzie-
lenia tych wynikoéw przez liczbe ankietowanych.

Na tak korzystne, zblizone do 0 ($wiadczace o zgodno$ci nabytej jakosci
ustug z jakoscig oczekiwang przez klientow) wyniki wazone w III (nieco prze-
wyzszajace poziom jakosci oczekiwanej), IV 1 V wymiarze jakos$ci ustug ztozyty
si¢ glownie czynniki: specyfika oferowanych ustug (i zwigzane z tym waskie
grono ich potencjalnych nabywcow) oraz sprzedaz ustug o wysokiej wartosci,
lecz matej ilosci, a co si¢ z tym wigze wigksze mozliwosci zachowania indywidu-
alnego podejscia do klienta przez pracownikow firmy.

Po przeanalizowaniu wynikow niewazonych dla kazdego z wymiarow jako-
$ci okazuje si¢, ze firma w najwickszym stopniu nie spetnia oczekiwan klien-
tow w obszarze namacalno$ci (materialnosci). Sposrod ocenianych w ankietach
twierdzen w tym wymiarze najnizsze noty otrzymaly te dotyczace wewngtrznego
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i zewnetrznego wygladu budynkow oraz ich otoczenia, nieco lepiej ankietowani
ocenili wyposazenie, a najbardziej korzystng ocen¢ otrzymata lokalizacja szkoty.

Analizujac jednak wyniki ocen wazonych, mozna zauwazy¢, ze nie jest on
juz tak znaczacy, gdy uwzglednimy jego wage dla ankietowanych klientow firmy

(rysunek 4).
WAZONY WYNIK SERVQUAL
0,05 + %
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Rysunek 3. Wyniki wazonych ocen w pigciu wymiarach jakosci ustug

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Raport oceny jakosci 2011, Air Res Aviation.
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Rysunek 4. Poréwnanie wazonych i niewazonych wynikéw ocen

Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie Raport oceny jakosci 2011, Air Res Aviation.

Najkorzystniej klienci ocenili empati¢, uzyskany wynik wazony —0,1 przy
wyniku niewazonym —0,02 wskazuje na nieco wyzszy od wartosci odpowiada-
jacej oczekiwanej jakosci w tym wymiarze ustug.
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Po porownaniu niewazonych i wazonych wynikow ocen w ramach poszcze-
g6lnych wymiardow jako$ci mozna sformutowac podobne wnioski. Wymiar nama-
calnos$ci ma najbardziej istotny wplyw zarowno na ogdélny wskaznik wazony, jak
1 niewazony, a niewielka réznica w kolejnosci wptywu na oceng koncowa jest
widoczna jedynie w obszarze reagowanie, ktory po uwzglednieniu wagi stanowi
drugi z najbardziej znaczacych w ocenie koncowej jakosci ustug wedtug klientow
Air Res Aviation (w wyniku niewazonym byta to solidno$¢ ustug).

W trzeciej czgéci ankietowani nabywcey ushug firmy przyporzadkowali kaz-
demu z wymiarow, kryteriow oceny okreslone wagi, ktorych usrednione wartosci
przedstawiono na rysunku 5.

WAGA WYMIAROW JAKOSCI

0,08

0,18

Rysunek 5. Srednia waga wymiardéw jakosci ustug

W namacalnos¢
O solidnos$¢
empatia

@ pewnosé

@ reagowanie

Zr6dlo: opracowanie whasne na podstawie Raport oceny jakosci 2011, Air Res Aviation.

Tabela 1
Poréwnanie wag wymiar6w jakosci ushug
Waga wymiaru
Nazwa wymiaru opracowana przez Berry’ego wedhug klientow
i Parasuramana Air Res Aviation
Namacalnos¢ 0,11 0,08
Solidnosé¢ 0,32 0,36
Empatia 0,16 0,18
Pewnosé 0,19 0,25
Reagowanie 0,22 0,14

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie L.L. Berry, A. Parasuraman, Lessons from a Ten Year
Study of Service Quality in America, QUIS 3, ISQA, s. 157 oraz Raport oceny jakosci 2011,

Air Res Aviation, s. 4.
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Warto$ci te potwierdzity shuszno$¢ tendencji do wartosciowania obszaréw
badania zaobserwowanej w pierwszej czgsci ankiet, w ktorej co do mniej waz-
nego kryterium oceny klienci mieli mniejsze oczekiwania. Jednoczesnie dostrzec
mozna rdznice w postrzeganiu wagi poszczegdlnych obszaréw oceny w porowna-
niu z opracowanym przez Berry’ego i Parasuramana standardem wag wymiarow
jakosci ustug (tabela 1), a dotycza one wymiaréw: empatia, pewnos$¢, reagowanie.

Podsumowanie

Przedsiebiorstwo, aby zidentyfikowac obecne i przyszie potrzeby klienta,
realizuje w sposob regularny, w zaplanowanych odstgpach czasu obserwacje jego
percepcji. Prowadzone obserwacje dotycza liczby sprzedanych ustug i badan
poziomu jako$ci ustug jako wyniku spetnienia oczekiwan klienta.

Zastosowana metoda servqual do oceny jakosci $wiadczonych ustug
przez Air Res Aviation pozwolita sformutowa¢ nie tylko ogolng oceng jakoSci
i wymiary, ktore sa najbardziej zawodne, lecz takze najwazniejsze dla klientow
obszary jako$ci nabywanych ustug. Obszarem, ktory otrzymat najkorzystniej-
$za oceng, jest empatia pracownikoéw firmy, a najmniej korzystng ocene klienci
wystawili wymiarowi namacalnosci (materialno$ci). Mimo ze ma on dla klientow
najmniejsze znaczenie, firma od 2012 roku postanowila zainwestowa¢ w nowe
wyposazenie oraz nowg siedzibeg szkoty, ktéra bedzie si¢ znajdowata opodal obec-
nej, a nowa lokalizacje ankietowani ocenili bardzo korzystnie.

W wyniku przeprowadzonej analizy zidentyfikowano kolejne obszary do
doskonalenia, ktorymi sg solidno$¢ i pewno$¢ wykonania ustugi, a w szczegol-
nosci terminowos¢ odbywania si¢ szkolen praktycznych (co jednak moze by¢
niedotrzymywane czesto z przyczyn niezaleznych od ustugodawcy, gdyz znaczny
wplyw maja tu warunki meteorologiczne) oraz doskonalenia metod komunikacji
i przekazywania wiedzy przez prowadzacych szkolenia.
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METHOD OF MEASURING THE QUALITY OF SERVICES ON THE
EXAMPLE OF COMPANY THAT OFFERS TRAINING SERVICES

Summary

This paper presents servqual method of measuring the quality of services and it
implementation in the company that offers aviation training services. It also contains the
results of quality services research.
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