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Wptyw cech klientéw na ocene jakosci ustug
Swiadczonych przez jednostki samorzadu
terytorialnego

W biezacym roku konczy sig realizacja projektu Wdrazanie usprawniern za-
rzqdczych w JST na obszarze wojewodztwa zachodniopomorskiego®, ktorym
objeto zgtoszone powiatowe i gminne jednostki samorzadu terytorialnego (JST).
W ramach prac zespotu badawczego, zajmujacego si¢ wdrozeniem usprawnien
z zakresu mierzenia satysfakcji klientdw i pracownikéw urzedéw, przeprowa-
dzono w latach 2009 i 2010 badania ankietowe wsréd obu grup respondentow.
Wyniki analizy ankiet w postaci raportow przekazano zarzadom analizowanych
jednostek samorzadowych. Celem badania byto ustalenie obszaréw dziatalnosci,
w ktorych nalezy poprawi¢ jakos¢ swiadczonych ustug, co miato stuzy¢ podno-
szeniu poziomu satysfakcji zarowno wsrod klientdw (oséb prywatnych i firm),
jak i pracownikow (tzw. klientdw wewngtrznych).

Poziom satysfakcji ze $wiadczonych ustug moze by¢ okreslony wedtug meto-
dy SERVQUAL, czyli ustalenia luk migdzy ocena otrzymanej ustugi a oczeki-
waniami klientdw. Ujemny wskaznik SERVQUAL wskazuje na to, ze oczeki-
wania przewyzszaja percepcje. Wskazniki podawane sa jako wyniki usrednione
dla ustug ogdtem, poszczegolnych ustug czy grup klientow?. Celem artykutu jest
analiza zaleznosci migdzy indywidualnymi wskaznikami SERVQUAL a cecha-

! Projekt realizowany przez Uniwersytet Szczecinski i Global Erisson Consulting w ramach Pro-
gramu Operacyjnego Kapital Ludzki, wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego (2009—2011), lider projektu T. Lubinska.

2 por. Markowicz (2010).
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mi klientow. Analizie poddano 1525 ankiet, wypetnionych przez klientéw indy-
widualnych JST, badanych w 2010 r.

WSKAZNIK SERVQUAL

Jakos¢ swiadczonych przez urzedy ustug byta oceniana przez klientéw w 28
kryteriach jakosci (na skali typu Likerta®), pogrupowanych w pieciu wymiarach:
1) niezawodnos¢ — mozliwos¢ swiadczenia ustugi rzetelnie i w wyznaczonym

czasie;

2) odpowiedzialnos¢ — wykazywanie checi pomocy klientom w rozwiazywaniu
ich problemow oraz sprawne $wiadczenie ustugi;

3) pewnos¢ — wiedza, uprzejmos¢ pracownikow i zaufanie do ich kompetencji;

4) empatia — dostep do informacji: co, gdzie i jak zatatwi¢, rozumienie potrzeb
klienta;

5) namacalnos¢ — warunki lokalowe (oswietlenie, czystosé, estetyka), wygodna
poczekalnia, wyglad pracownikow.

Respondenci wyrazali opinie na temat oczekiwan i percepcji swiadczonych
przez urzad ustug, wyrazonych w skali od 1 — bardzo niska ocena, do 5 — bar-
dzo wysoka ocena. Dla poszczegblnych wymiardw jakosci wyznaczono wartosci
srednie ocen i oczekiwan (wykr. 1).

Wykr. 1. WARTOSCI SREDNIE OCENY I OCZEKIWAN KLIENTOW WOBEC
POSZCZEGOLNYCH WYMIAROW JAKOSCI USLUG SWIADCZONYCH
PRZEZ JST (skala 1—5)

Ocena Oczekiwania
Namacalnos¢ [ ]
!
Empatia ]
\
Pewnosé i
\
Odpowiedzialnos¢ ]
/
Niezawodno$¢ ‘
T
3 4 5

Z 16 dto: opracowanie whasne.

% Szerzej o skalach: Walesiak (1996), s. 32; Sagan (2003); Gatnar, Walesiak (2004), s. 19—31.
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Srednie oceny dla pieciu wymiardw, a zatem i dla ustug ogétem, przyjmowaty
wartos¢ ponizej 4, a oczekiwania byty ocenione srednio na poziomie powyzej 4.
Réznica miedzy nimi wskazuje, jak duza jest luka miedzy tym, czego klient
oczekuje a tym, co otrzymuje. Analizowanie tzw. luk wynika z metody SE-
RVQUAL (Service Quality — jakos¢ ustug) opracowanej przez zespét A. Para-
suraman, L. L. Berry i V. A. Zeithaml. Zdaniem autoréw ustuga jest postrzega-
na indywidualnie (subiektywnie), a zatem jakos¢ ustug nie moze by¢ oceniana
obiektywnie, dlatego tez méwimy o postrzeganej jakosci ustug.

Wskazniki SERVQUAL wyznaczone dla poszczeg6lnych wymiardw, jak
i ogbtem dla poziomu ustug swiadczonych przez JST sa ujemne. Interpretujemy
to jako luke $wiadczaca o tym, ze oczekiwania klientow w jakiejs czesci nie
zostaty spetnione. Jednak nie wszyscy klienci sa niezadowoleni z obstugi, co jest
przedmiotem dalszej analizy.

ILORAZ SZANS SATYSFAKCJI

Dla kazdego badanego Kklienta wyznaczono wskazniki SERVQUAL,
informujace o roznicy miedzy percepcja a oczekiwaniem. Wynik ujemny
okreslono jako ,luka”, a dodatni (wraz z wartoscia 0) jako ,satysfakcja”.
Ogotem z ustug swiadczonych przez urzedy usatysfakcjonowanych byto 26,1%
respondentow. Udziat ten dla poszczegdlnych wymiarow wynosit dla:
niezawodnosci — 35,9%, odpowiedzialnosci — 35,3%, pewnosci — 38,2%,
empatii — 29,3%, namacalnosci — 35,4%. Zatem najwicksze zadowolenie
wykazali klienci w zakresie pewnosci, okreslajacej wiedze, uprzejmosé
pracownikow i zaufanie do ich kompetencji.

Jesli wyniki wskaznikow SERVQUAL wyrazone wartosciowo zamienimy
na zmienna jakosciowa z wariantami ,luka” (gdy SQ<0) i ,satysfakcja” (gdy
SQ>0), to mozemy zastosowac¢ model regresji logistycznej, wyjasniajacy zalez-
nos$¢ prawdopodobienstwa zajscia jednej z mozliwosci od czynnikow warunku-
jacych to zajscie. Warianty zmiennej jakosciowej sa kodowane lub rangowane.
Moga one mie¢ rézny charakter’, ale najczesciej sa dychotomiczne (binarne,
dwumianowe). W artykule wariant ,,luka” zakodowano jako 0, a wariant ,,sa-
tysfakcja” jako 1 (kodowanie 0—1). W celu przejscia ze skali od 0 do 1 (dla
prawdopodobienstwa) na skale¢ od —e do +< stosuje si¢ transformacje lo-
gitowa®:

k

logit(p) = In(%):% + D aiXi (1)

i=1

4 Szerzej: Parasuraman, Berry, Zeithaml (1988a), s. 35—48 i (1988b), s. 12—40.
% por. Osinska red. (2007), s. 175.
® Por. Jajuga (1990), s. 218—237.
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gdzie:

p — prawdopodobienstwo zajscia zdarzenia,
X1, X2, ..., Xk — Zmienne niezalezne,
a — wspotczynniki regres;ji.

W modelu (1) wartosci parametrow okreslaja wpltyw zmiennej na wartos¢
logitu. Dlatego do interpretacji wykorzystuje sie iloraz szans (OR — odds ratio),
ktéry przy zmianie jednej ze zmiennych objasniajacych x; o jednostke mozna
wyznaczy¢ przy zastosowaniu wzoru:

P(xja) . _P(x;) e"’O e”’ixj+1

— — a2 (Xj11~Xj) _ pail _ pai
ORI () T=P(x)) ~ em e et O
P(x;) - L .
gdzie T() — stosunek prawdopodobienstwa zajscia do prawdopodobien-

stwa niezajscia zdarzenia przy przyjeciu zmiennej objasniajacej na poziomie
j (wartos¢ lub kod).

Wsrod zmiennych charakteryzujacych respondentéw (zmienne objasniajace)
dwie sa dychotomiczne (pte¢ i miejsce zamieszkania), a dwie polichotomiczne
porzadkowe (wiek i wyksztatcenie). Zmienne polichotomiczne zamieniono na
dychotomiczne (np. zamiast zmiennej ,,wyksztatcenie” otrzymujemy zmienne
»podstawowe i pozostate”, ,srednie i pozostate” itd.). Zmienne objasniajace
rowniez sa kodowane. Zastosowano tu kodowanie 1; 0; 1, aby nie byto koniecz-
nosci ustalania jednej z podgrup jako punktu odniesienia, jak to ma miejsce
w przypadku kodowania 0—17. W tabl. 1 przedstawiono wyniki estymacji mo-
delu logitowego.

TABL. 1. WYNIKI ESTYMACJI MODELU LOGITOWEGO
(iloraz szans satysfakcji ze §wiadczonych przez JST ustug w zaleznosci od wariantu cechy klienta)

Cechy Klientow Parametr ¢ Iloraz szans OR P P
Wiek
-0,0062 0,9938
0,0147 1,0148
~0.1225 08847 1,4432 0,6954
0,1140 1,1208

" Poréwnanie sposobéw kodowania przedstawiono np. w pracy Markowicz, Stolorz (2009),
s. 106—115.
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TABL. 1. WYNIKI ESTYMACJI MODELU LOGITOWEGO
(iloraz szans satysfakcji ze §wiadczonych przez JST ustug w zaleznosci od wariantu cechy klienta) (dok.)

Cechy klientow Parametr o; lloraz szans OR Va p
Wyksztalcenie
POdStAWOWE ......covvieriiririccciciciees 0,2501 1,2841
Zawodowe -0,0582 0,9434
SIEANIE ..o 0,1047 1,1103 7,3448 0,0502
WYZSZE .o -0,2965 0,7434
Pleé¢
Megzczyzna .. -0,1677 0,8456
KODIEEA oo 0.1677 11825 } 8,2422 0,0410
Miejsce zamieszkania
WIS .ttt -0,2196 0,8028
VSR 1o 0.2196 1.2456 } 8,7187 0,0320

Zr6dto: obliczenia wiasne.

Ze wzgledu na brak istotnosci parametrow dla cechy wiek (p=0,6954), anali-
zowane beda ilorazy szans dla wyksztatcenia, pici i miejsca zamieszkania re-

spondentow (wykr. 2).

Wykr. 2. ILORAZ SZANS SATYSFAKCJI ZE SWIADCZONYCH PRZEZ JST USLUG

W ZALEZNOSCI OD WARIANTU CECHY KLIENTA

(wyksztalcenie, ple¢, miejsce zamieszkania)

podstawowe
zawodowe
Srednie

wyzsze

mezczyzna

kobieta

wie$

miasta

Z 16 dto: jak przy wykr. 1.
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Wartos¢ 1 (linia pionowa) oznacza punkt odniesienia, ktérym jest $srednia
szansa podgrup. Wartosci szansy wieksze od 1 wskazuja wyzsza Szanse satys-
fakcji z ustug niz $rednia. Analiza wynikow pozwala na stwierdzenie, ze naj-
wieksze szanse zadowolenia z obstugi w JST maja klienci z wyksztatceniem
podstawowym (o0 28,41% w stosunku do $redniej szansy). Szansa kobiet jest
0 18,25% wigksza niz srednia dla pici, a mieszkajacych w miescie — wigksza
0 24,56% niz srednia dla miejsca zamieszkania.

Szansa satysfakcji kobiet z ustug jest wigksza 0 18,25%, a u mezczyzn jest
mniejsza o 15,44% od sredniej dla podgrup. Wyznaczajac stosunek ilorazéw
szans dla obu pici mozna stwierdzi¢, ze szansa satysfakcji kobiet jest 0 39,84%
wigksza niz satysfakcja mezczyzn (ORk/ORy). Klienci mieszkajacy w miescie
mieli 0 55,16% wieksze szanse na satysfakcje niz klienci mieszkajacy na wsi.
W przypadku wyksztatlcenia mozna wyznaczy¢ ilorazy szans dla poszczegdl-
nych par sposrdd czterech wariantow. Wyznaczajac stosunek szansy klientow
z wyksztatceniem podstawowym (najwigksze szanse) do szansy klientéw z wy-
ksztatceniem wyzszym (najnizsze szanse) otrzymujemy wartos¢ 1,7273, a wieC
szansa tych pierwszych w stosunku do drugich jest 0 72,73% wieksza.

Analiza potwierdzita wptyw cech klientoéw, takich jak wyksztatcenie, pte¢
i miejsce zamieszkania na ocene ustug $wiadczonych przez JST. W celu spraw-
dzenia, czy wptyw ten jest taki sam w zakresie poszczegdlnych wymiaréw jako-
sci ustug,wyznaczono dla nich ilorazy szans (tabl. 2).

TABL. 2. ILORAZ SZANS SATYSFAKCJI Z POSZCZEGOLNYCH WYMIAROW JAKOSCI
SWIADCZONYCH PRZEZ JST USLUG W ZALEZNOSCI OD WARIANTU CECHY KLIENTA

lloraz szans dla wymiaru jakosci
Cechy Klientow odpowie-
niezawodnos¢ dzi s pewnos¢ empatia namacalnos¢
zialnos¢é
Wyksztalcenie
PodStawowe ...........ccoeveneee 1,3114 1,3340 1,2476 1,4623 1,3258
Zawodowe 1,0068 1,0085 1,1327 0,9775 0,9547
Srednie .......... 0,9663 1,0716 1,0612 1,0517 1,1196
WYZSZE ..o 0,7838 0,6936 0,6669 0,6652 0,7057
Ple¢
MgQZCzZYZNa ......cccvevvviriiiiie 0,8720 0,8496 0,8489 0,8045 0,8959
Kobieta ......oooveiinreccenn 1,1468 1,1770 1,1779 1,2430 1,1162
Miejsce zamieszkania

WIS e 0,8156 0,8010 0,7477 0,7810 0,7790
Miasta ......oovveeeiec 1,2262 1,2484 1,3374 1,2804 1,2837

Zrédto: jak przy tabl. 1.

Najwigksze szanse na satysfakcje, czyli na to, ze ocena ustug nie bedzie niz-
sza niz oczekiwania w zakresie poszczeg6lnych wymiardéw ustug, maja ponow-
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nie klienci z wyksztatceniem podstawowym, kobiety i mieszkajacy w miescie.
Nieznaczne rdznice dotycza wartosci ilorazdw szans. Najwieksza przewaga
szansy satysfakcji w przypadku klientow z wyksztatceniem podstawowym
i kobiet dotyczy empatii, czyli informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw
w urzedzie. Zatem dla tych podgrup klientéw sposéb informowania o tym, co,
gdzie i jak zatatwi¢ jest najczesciej zgodny z ich oczekiwaniami. Najwicksza
roznica w satysfakcji mieszkancOw miast i wsi dotyczy pewnosci. Zatem wedtug
klientow mieszkajacych w miescie czesciej ocena wiedzy, uprzejmosci pracow-
nikdw i zaufania do ich kompetencji jest zgodna z oczekiwaniami.

Zakonczenie

W artykule analizowana byta ocena jakosci ustug swiadczonych przez JST.
Wszystkie wskazniki SERVQUAL: ogoétem, w poszczeg6lnych wymiarach
ustug oraz w podgrupach respondentéw, wyodrebnionych wedtug wariantéw ich
cech, byty ujemne. Wynik taki informuje o tym, ze jakos¢ ustug nie spetniata
(w jakims stopniu) oczekiwan ustugobiorcéw. Jest to oczywiscie cenna informa-
cja dla zarzadu jednostki samorzadowej. Zwrdcono uwage na to, ze sa to wyniki
usrednione. Ujemny wskaznik SERVQUAL, jako rdznica miedzy $rednia warto-
$cia oceny percepcji i srednia wartoscia oceny oczekiwan, nie 0znacza, ze Wszy-
scy klienci sa nieusatysfakcjonowani. Analiza indywidualnych ocen klientow
wykazata, ze czgs¢ z nich ocenita jakos¢ ustug na takim samym poziomie, jak
swoje oczekiwania, a cze$¢ nawet na wyzszym. Wyniki te przedstawiono
w tabl. 3.

TABL. 3. UDZIAL KLIENTOW USATYSFAKCJONOWANYCH Z USLUG OGQLEM
I WPOSZCZEGOLNYCH WYMIARACH WEDLUG CECH RESPONDENTOW

Udziat usatysfakcjonowanych klientéw w %

Cechy klientow . wymiar jakosci ustug ushugi
niezawodnos¢ ggi‘; (I)nwc;s?é pewnosé empatia namacalnosé ogotem
Wyksztalcenie
Podstawowe ................... 42,56 41,54 42,56 37,44 41,54 30,77
Zawodowe 36,26 34,95 40,22 28,57 33,85 24,62
Srednie ... 35,45 36,36 38,79 30,00 37,27 27,58
WYZSZE .o 30,70 29,98 28,37 21,40 27,44 20,47
Ple¢
MezZCzyzna ......ccoceeeeuennne 32,46 31,22 33,98 24,59 32,46 22,65
Kobieta ......ccccoovvvnninenn 39,08 38,95 42,07 33,58 38,08 29,21
Miejsce zamieszkania

WIBS o 28,11 27,22 27,51 21,60 26,33 19,53
Miasta ....c.coovvrvnrnines 38,16 37,57 41,28 31,51 37,99 27,97

Zrédto: jak przy tabl. 1.
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Udziaty usatysfakcjonowanych klientow wedtug wariantéw ich cech nie sa
jednakowe. Wskazuje to na zasadnos$¢ zastosowania modelu regresji logistycz-
nej. Mozliwe byto wskazanie cech majacych istotny wplyw na satysfakcje oraz
wyznaczenie ilorazéw szans satysfakcji, ktre pozwolity oceni¢, o ile procent
szansa zadowolenia jednej podgrupy klientdw jest wigksza niz szansa innej pod-
grupy (innego wariantu cechy) lub szansa srednia dla wariantéw danej cechy.

dr lwona Markowicz — Uniwersytet Szczeciriski
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SUMMARY

The article aims to analyze the relationship between the individual
SERVQUAL indicators and characteristics of customers. 1525 questionnaires
completed by individual customers of different local government units (LGUSs),
surveyed in 2010 were analyzed. Surveys were conducted in the framework of
the project Implementation of management improvements in local government
units in the Zachodniopomorskie voivodship, which included county and munici-
pal units. In the paper the logistic regression model has been used. Thus it was
possible to identify the characteristics that have a significant impact on satisfac-
tion and determination of odds ratios for subgroups of customer satisfaction.

61



PE3IOME

Cmambsa npeocmaeisem aHAIU3 3A8UCUMOCTNIU MeXNCOY UHOUBUOYATbHIMU
nokazamenimu SERVQUAL, a xapaxmepucmukoil kiuenmos. bvino npoana-
auzuposano 1525 onpocos, 3anoiHenHbIX UHOUSUOYATLHLIMU KIUCHMAMU
PAa3IUUHbIX 0peanog meppumopuanvroco camoynpasnenus (OTC), o6credyemvix
6 2010 2. Anxemmuvie 06C1008aHUS NPOBOOUNUCH 8 PAMKAX Deaiu3ayuu npo-
exma Bueodpenue cosepuiencmeosanusi ynpagrenuss ¢ OTC na meppumopuu
3ana0HONOMOPCKO20 80€600CMEA, KOMOPBIM DbLIU 0XBAYEHbI HOBAMOBLIE U eMU-
HHble opeanbl. B cmambe ucnonvzosanacy mooeib MamepuaibHO-mMexHu4ecKou
peepeccuu. Taxum o6pazom ObLIO BO3MONCHBIM NOKAZAHUE NPUSHAKOE UMEIOUJUX
BAJICHOE GIUAHUE HA YO0GIEeMEOpeHuUe U OnpedeneHue OMHOUEHUS WAHCO8
yoosnemeoperus 0Jisk NOOZPYNN KIUEHMO8.
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