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ROZNE PODEJSCIA DO MODELU LUK

Streszczenie: Codziennie korzystamy z rdznego rodzaju ustug. Przedsigbiorstwa ustugowe szukaja
rozwigzan, jak oferowaé ushugi jak najlepszej jakosci oraz jak ta jako$¢ oceniac. W przypadku oceny
jakosci ustug wykorzystuje inne metody i narzgdzia niz w przypadku wyrobow. Wigkszos¢ metod
opartych jest na réznicy pomiedzy oczekiwaniami klientéw oraz ich percepcja gotowej ustugi. Réznica
ta stanowi jedng z luk modelu jakosci ustug - modelu luk. Celem artykutu byla zestawienie rdéznych
wariantow najczesciej opisywanego w literaturze modelu jakosci ustug - modelu luk. Niniejszy artykut
stanowi opracowanie teoretyczne, a jego celem pobocznym jest zaznajomienie czytelnikow
z podstawowymi elementami modelu luk.

Stowa kluczowe: ushugi, jakos¢ ustug, model luk, oczekiwania, percepcja.

1. Wstep

Jako$¢ ustug jest definiowana w zupetie innym sposob niz jakos¢ wyrobow.
Jako$¢ wyrobow jest w miar¢ prosta do zmierzenia. W czasie jego projektowanie
okreslane sg roznorodne cechy, ktore musza by¢ zachowane w gotowym wyrobie.
W przypadku ustug i ich niematerialnej formy nie jest to takie proste.

Gilmore zdefiniowatl ushuge jako czynnos¢, proces i wykonanie. Ustugi da si¢
rowniez okresli¢ szerzej jako dziatalno§¢ gospodarcza wytwarzajaca wartos¢ dodang
i zapewniajacg korzysci klientom (indywidualnym lub organizacjom). Wiekszos¢
produktow obejmuje dzi§ pewien element ustugi [1]. Wedlug Lancuckiego jakos¢
ustug mozna okresli¢ jako zdolno$¢ do ciaglego zaspokajania potrzeb i oczekiwan
klientow zewnetrznych i wewngtrznych, uwzglgdniajaca elementy techniczne
i funkcjonalne [2].

Wedlug Czubaty, Jonasa i Smolenia w ustugach glownym zréodtem wymagan
jest klient-nabywca ustugi, a jego zadowolenie odgrywa wazng role¢ w ocenie jakosci
ustugi. Ustluga ma odpowiednig jakos¢ jesli jej realizacja spetnia lub przekracza
oczekiwania klientow [3]. Wedlug tej definicji klient ocenia ustlugg na podstawie
dwoch kryteriow: jakos$ci technicznej, czyli materialne $rodki $§wiadczenia ushug oraz
jakosci funkcjonalnej, dotyczy zachowania personelu, jego komunikatywnosci oraz
uzdolnienia. Najbardziej znaczagcym czynnikiem satysfakcji klienta jest relacja
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pomiedzy subiektywng oceng poziomu wykonania ushugi a oczekiwaniami.
Satysfakcja klienta powstaje w sytuacji, gdy subiektywna ocena poziomu jakos$ci
ustugi jest co najmniej rowna oczekiwaniom [4].

Autorzy zajmujac si¢ jakoSci uslug stworzyli szereg modeli, ktére pomagaja
W jej zrozumieniu oraz wskazuja jej najwazniejsze elementy. Modele te pomagaja
takze w projektowaniu i doborze metody oceny jakosci ustug. Pierwszym modelem
jakos$ci ustug, a takze tym najczgsciej wykorzystywanym i modyfikowanym, jest
model luk stworzony przez Parasuramana, Zeithamla oraz Berry’ego.

Celem artykutu byla zestawienie réznych wariantow najczeséciej opisywanego
w literaturze modelu jakosci ustug - modelu luk. Niniejszy artykul stanowi
opracowanie teoretyczne, a celem pobocznym jest zaznajomienie czytelnikow
z podstawowymi elementami modelu luk.

2. PODSTAWOWY MODEL LUK

Model luk zostat stworzony w 1985 roku przez Parasuramana, Zeithamla oraz
Berry’ego. Jest to najbardziej znany model jakosci ustug. Zalozyli oni, Ze opinia
jakosci ustugi przeprowadzana przez nabywce ustugi wynika z réznicy miedzy jego
oczekiwaniami i spostrzezeniami, ktore to przyczyniaja si¢ do obnizenia jako$ci
swiadczonych ustug, stato sie punktem wyjscia do stworzenia tej koncepcji [5-6]. Jest
to jeden z najbardziej znanych i najczes$ciej wykorzystywanych instrumentow do
pomiaru jakos$ci ushug, poniewaz zawiera on elementy zwigzane z postrzeganiem
ustug i przez klienta [7].

W modelu wyrézniono 5 luk powstatych podczas defektow nastgpujacych
etapOw przygotowania i $wiadczenia ustugi. Oznacza to, ze podczas trwania calego
procesu swiadczenia konkretnej ustugi moga pojawiac si¢ pewne rozbieznosci miedzy
ustugodawca a ustugobiorcg. Lukami tymi sg [8-9]:

— Luka 1 - roéznica migdzy oczekiwaniami klienta, a ocena tych oczekiwan przez
kierownictwo.

— Luka 2 - réznica migdzy ocena kierownictwa, a normatywng jako$cig ustugi.

— Luka 3 - roznica miedzy technicznymi normami jakosci ushug, a faktycznie
wykonang ustugg.

— Luka 4 - roznica pomiedzy jakoScig $wiadczenia ustugi, a informacjg, ktorg
uzyskat klient na jej temat.

— Luka 5 - réznica miedzy poziomem spelnienia oczekiwan, a postrzeganiem ustugi
przez klienta.

Model Iuk Parasuramana, Zeithamla oraz Berry’ego zostal przedstawiony
na rysunku 1.
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Rys. 1. Model jakosci ustug - model luk

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie [5;10-12]

Model luk jest modelem praktycznym i umozliwia nie tylko zrozumie¢ powadd
problemu z jakoscia ustug, ale takze oszacowac braki jakosci i wykorzysta¢ wtasciwe
srodki zapobiegawcze. Dla przedsi¢biorstw $wiadczacych ustugi wazne jest, aby
w sposob ciagly podejmowaé dziatania majace na celu niwelowanie

1 rozbiezno$ci. Najmniej wazna jest natomiast kontrola tych dziatan.

3. INNE WERSJE MODELU LUK

Autorzy modelu luk dokonali kilku jego modyfikacji. Jedna z waznych
modyfikacji zostata przedstawiona na rysunku 2. W modelu tym wskazali, jakie

elementy moga mie¢ wptyw na poszczeg6lne luki.
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Rys. 2. Rozszerzony model luk

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie [13-14]
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Rozszerzona wersja modelu luk wraz z barierami zostala przedstawiona
na rysunku 3.
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Rys. 3. Rozszerzony model luk 11
Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie [14-16]

Model luk jest modelem praktycznym i umozliwia nie tylko zrozumie¢ powdd
problemu z jakoscia ustug, ale takze oszacowa¢ braki jakosci i wykorzysta¢ wtasciwe
srodki zapobiegawcze. Dla przedsi¢biorstw $wiadczacych ustugi wazne jest, aby
W sSposob ciggly podejmowaé dziatania majgce na celu niwelowanie luk
i rozbiezno$ci. Najmniej wazna jest natomiast kontrola tych dziatan.

Model ten jest uzupelniany lub przeksztalcany przez innych autoréw. Luk
i Layton wprowadzili dodatkowe 2 luki do podstawowego modelu luk (rys. 4).
Dodatkowymi lukami sg [17]:

— Luka 6 - réznica miedzy oczekiwaniami klientow a postrzeganiem oczekiwan
klientow przez pracownikéw. Luka ta jest rowniez bezposrednio zwigzana
z klientami zewngtrznymi. Jesli pracownicy blednie rozumieja oczekiwania
klientéw, to moze negatywnie wptynaé¢ na zadowolenie klientow.

— Luka 7 - réznica migdzy postrzeganiem oczekiwan klientow przez pracownikoéw
a oczekiwaniami klientow w ocenie kierownictwa. Mozna ta luke zmniejszy¢,
jesli istnieje dobra komunikacja migdzy menedzerami a pracownikami, aby
rozwigza¢ problem.
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Rys. 4. Model jakosci ustug - uzupetniony model luk

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [17-18]

Natomiast Shahin A., Samea [19] do podstawowego modelu luk dodali jeszcze
7 kolejnych (rys. 5). W modelu tym dodano kilka elementow, miedzy ktorymi
wykryto kolejne luki. Numery niektérych luk ulegly zmianie. Liniami przerywanymi
zaznaczono nowe, uzupehlnione elementy, powigzania i luki. Najbardziej zostata
rozbudowana lewa strona modelu, gdzie uwzglgdniono postrzegania przez
pracownikoéw tego, co klient oczekuje i jak klient postrzega ustuge. Uwzgledniono
takze strategie 1 polityke jakosci ustug.
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Rys. 5. Rozbudowany model luk
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Istnieje wiele zalet modelu luk, wérod ktorych nalezy wymieni¢ [11]:

— okredla najwazniejsze atrybuty jako$ci ustug z perspektywy zardéwno klienta,
jak i kierownictwa firmy,

— pozwala na zidentyfikowanie przyczyn niskiej oceny jakosci danej ushugi
ze strony ustugobiorcow,

— okres§la najwazniejsze etapy ewolucji jakosci ustug rozwazane zarowno
z perspektywy kierownictwa firmy, jak i ustugobiorcow,

— pozwala na zidentyfikowanie, a takze poznanie zagrozen (luk), z jakimi moze si¢
spotyka¢ firma ustugowa, szczegolnie w odniesieniu do oczekiwan i spOstrzezen,

— okresla pozytywne skutki, jakie usuniecie tych luk ma dla zarzadzania jakoscia w
firmach ustugowych,

— pozwala na rozpoznanie zrédta zbyt niskiego poziomu jakosci okreslonej ustugi
od strony klienta;

— wyrdznia najwazniejsze momenty ewolucji poziomu ushug rozpatrywanych
z kierunku kierownika jak i klienta;

— pozwala na rozpoznanie zagrozen z ktorymi jest mozliwo$¢ stycznosci firmy
uslugowej w odwotaniu do oczekiwan, a jak rowniez spostrzezen;

— ukazuje pozytywne rezultaty, w prowadzeniu jako$ci w przedsigbiorstwach
ustugowych, w tedy kiedy usunigte zostang luki.

W oparciu o model luk powstato jeszcze wiele innych modeli, ktora opisuja
jakos$¢ ustug. Pomagaja one w lepszym rozumieniu jakos$ci ustug i wyborze metod jej
oceny.

4. Autorki model jakoSci ustug

Na podstawie modelu luk oraz innych modeli jakosci ustug dostgpnych
w literaturze wybrano najwazniejsze elementy i opracowany nowy autorski model
jakosci ustug. Model ten zostal przedstawiony na rysunku 6. Model oparty jest na
podejsciu systemowym (systemie produkcyjnym ustug).

Jako$¢ ushug jest determinowana wieloma elementami (materialnos¢ ushugi,
dostepnos¢, aktualnos¢ itd.). Jej poziom, zgodnie z dostgpng literaturg i innymi
modelami jakos$ci ustug, jest wyznaczany przede wszystkim przez dwie sktadowe:
jakos¢ oczekiwana, czy wymagania klientow co do ustugi, oraz jakos¢ doswiadczona
(postrzegana), czyli to, jak klient odbiera gotowa ustuge i proces jej realizacji. Na obie
te sktadowe ma wptyw wiele elementow. W przypadku jakosci oczekiwanej moga
to by¢ np. wlasne doswiadczenie klienta, jego potrzeby, wszechobecne reklamy,
wizerunek czy pozycja firmy ustugowej na rynki. Jesli chodzi o jako$¢ doswiadczona,
to wsérdd jej elementdow mozna przebieg procesu $wiadczenia ustugi, jej efekt
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koncowy, zgodno$¢ wymagan klienta z jego oczekiwaniami. Jako$¢ ustug wptywa na
satysfakcje, a w konsekwencji na lojalno$¢ klienta. Lojalny klient wréci, ponownie
zdecyduje si¢ na ustugg, wyda pienigdze, co w efekcie powinno przetozy¢ si¢
oczywiscie na zysk przedsigbiorstwa.

Jako$¢ oczekiwana Jakos$¢ uslug Jako$¢ doswiadczona
- materialnos¢ ustugi (postrzegana)

- dostepnos¢

»| - aktualnos¢

- komunikacja z ustugodawca

- kompetencje personelu

- zaufanie i rzetelnos¢ personelu
- zachowanie personelu

- bezpieczenstwo ustugi

- szybko$¢ wykonania

- zgodnos¢ uslugi z zamowieniem

- wlasne doswiadczenie
- potrzeby klienta

- reklama,

- wizerunek firmy

- pozycja firmy na rynku

- proces $wiadczenia ustugi
- efekt koncowy
- zgodnos¢ ustugi z wymaganiami

A

Y

Satysfakcja klienta

\

Lojalnos¢ klienta

Y

Zysk dla firmy

Rys. 6. Autorski model jakosci ustug

Zrodlo: opracowanie wiasne

5. PODSUMOWANIE

Przedstawiony w artykule model, dzigki opisanym lukom, pozwala
na zrozumienie przyczyn niskiej jakosci ustugi oraz niezadowolenia klientow.

Dzigki poznaniu przyczyn pomaga takze we wprowadzeniu S$rodkow
zaradczych. Model ten powstal przede wszystkim dzigki zastosowaniu metody
wnioskowania - indukcji statystycznej, co w tym przypadku oznacza rekonstrukcje
kategorii jakosci na podstawie danych uzyskanych z badan empirycznych [20].

Wielu autorow inspirowato si¢ modelem luk i powstato wiele innych modelu
jakosci ustug, wsrod ktorych nalezy wspomnie¢: Model jakosci ustug wewnetrznych
opracowany przez Frost F.A., Kumar [21], Model jakosci ustug Gronroosa [22],
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Model poprawy jakosci Moore'a czy Zintegrowany model jakosci ustug 4Q [23].
Réwniez autor niniejszego artykulu pokusit si¢ na opracowanie wlasnego modelu
w oparciu o zdobyta dotad wiedzg.
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DIFFERENT APPROACHES TO THE GAP MODEL

Abstract: Every day we use various types of services. Service companies are looking for solutions on
how to offer services with the best quality and how to assess this quality. When assessing the quality of
services, different methods and tools than in case of products are used. Most methods are based on the
difference between customers' expectations and their perception of the ready service. This difference is
one of the gaps in the service quality model - the gap model. The aim of the paper was to compile various
variants of the service quality model most frequently described in the literature - the gap model. This
paper is a theoretical study and its secondary goal is to familiarize readers with the basic elements of the
gap model.

Key words: services, quality of services, gap model, expectations, perception.
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