Rozpziar 2

Modele satysfakcji

2.1. Modelowanie w naukach spotecznych

Modelowanie w naukach ekonomicznych lub szerzej — spotecznych, odnosi
si¢ do tworzenia, ujawniania i weryfikacji struktur relacji pomiedzy badanymi
elementami. Model obrazuje zwigzki relacyjne, zazwyczaj przyczynowo-skut-
kowe o charakterze wptywu, zachodzace pomigdzy pojeciami czy czynnikami,
bedacymi przedmiotem badania. W zwigzku takim zaktada si¢ istnienie czyn-
nikoéw wptywowych (zmiennych objasniajacych, niezaleznych, przyczyno-
wych), ktore wplywaja na zachowanie jakiegos lub jakichs$ czynnikow efekto-
wych (zmiennych zaleznych, objasnianych, skutkowych). Mozliwy jest takze
wzajemny wplyw tych czynnikow migdzy soba.

W naukach spolecznych czynniki te maja czesto charakter abstrakcyjny
i dotycza poje¢ bezposrednio niemierzalnych (np. wartos¢ dla klienta, satys-
fakcja, lojalnos¢, doswiadczenie, atrakcyjnos¢ itd.). Model upraszcza obraz
tych relacji, w swej istocie zaklada pomijanie jakiego$ fragmentu rzeczywi-
stosci, zazwyczaj elementow o mniejszej skali wptywu, mniej istotnych lub
niepoznawalnych.

Model jest odzwierciedleniem teorii, hipotez czy zatozen przyjetych przez
badacza i podlega weryfikacji empirycznej, a wigc wymaga przeprowadzenia
odpowiednich badan oraz analizy ich wynikéw za pomoca wlasciwych metod.
Efektem weryfikacji modelu moze by¢ jego:

* potwierdzenie (potwierdzenie wszystkich przyjetych hipotez),
* czgSciowe potwierdzenie (potwierdzenie niektorych hipotez),
» odrzucenie w catosci jako niewlasciwego.
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Czgsciowe potwierdzenie modelu prowadzi zazwyczaj do jego modyfikacji

(przebudowy modelu) i powtdrnej weryfikacji.

Haenlein 1 Kaplan (2004) wskazali dwie generacje metod stuzacych
modelowaniu:

* metody starszej generacji — oparte na modelach regresyjnych (ang. regres-
sion-based models), zazwyczaj regresji wielorakiej, pokrewne im techniki
(np. analiza wariancji),

* metody nowej generacji — modele strukturalne (ang. structural models)
— $ciezkowe (ang. path models).

Modele starszej generacji byly modelami prostymi, w ktérych jedna
zmienna zalezna, objasniana (np. satysfakcja klienta) podlegala wpltywowi
kilku, zazwyczaj niewielkiej ilosci zmiennych niezaleznych, objasniajacych.
Modele te mialy swoje istotne ograniczenia, byly modelami o prostej struktu-
rze, dopuszczaly istnienie tylko jednej zmiennej zaleznej, zaktadaty brak wza-
jemnych wptywoéw pomiedzy zmiennymi objasniajgcymi. Wymagaty zatoze-
nia, ze wszystkie zmienne s3 obserwowalne i mierzalne bezbtednie (Haenlein,
Kaplan, 2004).

Te ograniczenia wyeliminowata nowa generacja metod, umozliwiajaca
rownoczesne modelowanie roznych relacji migdzy wieloma zmiennymi zalez-
nymi i niezaleznymi (Gefen, Straub, Boubreau, 2000), dodatkowo pozwalajac
na wprowadzenie do modelu zmiennych, ktdére nie sg obserwowalne wprost lub
niebadanych bezposrednio (zmiennych ukrytych).

Modele pierwszej generacji (regresyjne) sa juz rzadko uzywane, chociaz
publikowane sa nadal wyniki badan z ich wykorzystaniem (por.: Morgeson
1T i in., 2011; Ramasubbu, Mithas, Krishnan, 2008). W literaturze dominuja
modele drugiej generacji. Modelowanie strukturalne (ang. SEM — structural
equation modelling), tworzenie i analiza modeli $ciezkowych jest obecnie naj-
powszechniejszym podejsciem do obrazowania relacji pomigdzy badanymi
czynnikami i weryfikowania hipotez badawczych. Pomogt temu rozwdj tech-
niki obliczeniowej, a przede wszystkim powstanie specjalistycznych, dedyko-
wanych modelowaniu programow i pakietow.
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2.2. Postac ogdlna modelu sciezkowego

Model $ciezkowy obrazuje zbior czynnikdw, poje¢ wzajemnie ze sobg zwia-
zanych, ktorych relacje wynikaja z postawionej przez badacza teorii, hipotez
1 pytan badawczych. Struktura tych relacji zobrazowana jest na diagramie
Sciezkowym (ang. path diagram) w postaci strzatek. Posta¢ ogolng modelu
przedstawia rysunek 14, a rysunek 15 pokazuje symbole graficzne wykorzysty-

wane na diagramach $ciezkowych.

Rysunek 14. Posta¢ ogdlna modelu sciezkowego — diagram sciezkowy

Model zewnetrzny

(pomiarowy) Wskaznik 31 Wskaznik 32
Wkaznik 21 ® a
, Model
Zmienna ukryta I:IA:pc})teza wewnetrzny
P trukturalny)
z2 22naz3 (strukturainy
Wskaznik 22 (4] (mediator)

Hipoteza

wptywu )

71 na 22 Hipoteza
wplywu

Zmienna ukryta

(endogeniczna)

Z3

Z2naZ3 .
Wskaznik 11 Zmienna ukryta
Hipoteza Z4
Zmienna ukryta moderacyjna (moderator)
71 wptywuZ4 na relacje
. 71-Z3
Wskaznik 12 (& | (egzogeniczna)
Wskaznik 13 / J \4
Wskaznik 41 Wskaznik 42 Wskaznik 43

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rysunek 15. Symbole graficzne wykorzystywane na diagramach sciezkowych

Satysfakcja
R2=0,692

Zmienna ukryta
(okrag lub elipsa)

Zmienna jawna, wskaznik

SAT 01 (prostokat lub kwadrat)

Relacja migdzy zmiennymi

> (wptyw na inng zmienng)
Wptyw moderacyjny
> (wptyw na relacjg miedzy
zmiennymi)

Zrédto: opracowanie wiasne.

W modelu $ciezkowym wyrdzni¢ mozna dwa rodzaje zmiennych:

» zmienne ukryte (ang. latent variables, LV) — oznaczane na diagramach
w postaci okregu lub elipsy — odnoszace si¢ do abstrakcyjnych pojec, ktore
nie moga by¢ bezposrednio mierzone, badane czy obserwowane;

e zmienne jawne (ang. manifest variables) zwane obserwowalnymi
(ang. observable variables) — oznaczane na diagramach w postaci prostokata
lub kwadratu, ktére mozna zaobserwowac, zmierzy¢ czy uja¢ w badaniu.

Zmienne ukryte nazywa si¢ czesto czynnikami (ang. factors, por.: Chin,
2010), konstruktami (ang. construct, por.: Sanchez, 2013) lub atrybutami
(ang. attribute, por.: Solnet, 2006). Zmienne jawne zwane sg takze wskazni-
kami lub zmiennymi wskaznikowymi (ang. indicators, por.: Wangenheim,
Evanschitzky, Wunderlich, 2007) albo elementami, pozycjami (ang. items,
por.: Namkung, Jang, 2009).

Ze wzgledu na rodzaje zmiennych i wystepujace migdzy nimi powigzania,
w modelu wyrdzni¢ mozna dwa wyraznie zakresy (submodele, ang. submodels):
* model wewnetrzny (ang. inner model), strukturalny (ang. structural model),

konceptualny — obejmujgcy zmienne ukryte, bedacy odwzorowaniem przy-

jetej przez badacza teorii wpltywu czynnikdw na siebie;
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* model zewnetrzny (ang. outer model), pomiarowy (ang. measurement
model), empiryczny — obejmujacy badane zmienne jawne (wskazniki)
i zaktadane ich relacje ze zmiennymi ukrytymi.

Zmienne w modelach $ciezkowych mozna podzieli¢ na (Diamantopoulos,

1994; Szymanska, 2011):

* zmienne egzogeniczne (ang. exogenous variables) —ktore nie sg wyjasnione
przez postulowany model, ich zmiennos¢ zdeterminowana jest przyczynami
lezacymi poza rozpatrywanym modelem, innymi stowy nie poprzedza ich
w modelu zadna inna zmienna ukryta, nie sa nastepnikami zadnej innej
zmiennej (w przyktadzie to zmienna Z1);

* zmienne endogeniczne (ang. endogenous variables) — ktéorych zmiennosé
jest wyjasniana oddzialywaniem innych zmiennych z modelu, innymi stowy
sg nastepnikiem innych zmiennych w modelu, sg czynnikami efektowymi
(W przyktadzie Z3);

* zmienne mediacyjne, mediatory — zmienne endogeniczne (w przykladzie
72), ktore moga jednoczesnie podlega¢ wptywowi (by¢ zalezne — w przy-
ktadzie od Z1), jak 1 wywiera¢ wplyw na inne zmienne (w przyktadzie na
73);

* zmienne moderacyjne, moderatory (ang. moderating variables, modera-
tors), ktére oddzialuja nie tylko na inne zmienne, ale takze relacje migdzy
nimi, wpltywajac na site i kierunek zaleznosci migdzy zmiennymi egzo-
genicznymi 1 endogenicznymi (Baron, Kenny, 1986) — w przyktadzie to
zmienna Z4.

Relacje miedzy zmiennymi na diagramie Sciezkowym oznacza si¢
przy pomocy strzalek, swym zwrotem wskazujacych kierunek powigzan
przyczyna-skutek:

* relacje migdzy zmiennymi ukrytymi odnoszg si¢ bezposrednio do weryfiko-
wanej teorii i postawionych hipotez;
* natomiast relacje migdzy zmiennymi ukrytymi a jawnymi pokazuja sposob,

w jakim zmienne ukryte wyrazajg si¢ w zmiennych jawnych.

Henseler i Fassott (2010) za Jaccardem i Turrisim (2003) wskazali 6 moz-
liwych zalezno$ci, jakie mogg zachodzi¢ pomigdzy dwiema zmiennymi (rysu-
nek 16):
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Rysunek 16. Mozliwe relacje miedzy zmiennymi w modelu konceptualnym

Bezposrednia relacja przyczynowa Posrednia relacja przyczynowa
(z mediatorem)

T b/®

Relacja pozorna, iluzoryczna Relacja obustronna
(nie wystepuje w modelach $ciezkowych)

®\@ PGP

Relacja nieanalizowana Moderowana relacja przyczynowa
(mozliwa, lecz nieujeta w modelu) (z moderatorem)

@ P L

Zrédto: Henseler, Fassott, 2010; za: Jaccardem i Turrisim, 2003, zmienione.

* bezposredni wplyw przyczynowy — zmienna X wpltywa bezposrednio na

zmienng Y;
* posredni wpltyw przyczynowy — zmienna X wplywa na trzecig zmienng, Z
a ta dopiero wywiera wplyw na Y;

* wplyw iluzoryczny, pozorny (w oryg. spurious) — gdzie zaleznos$¢ (kore-
lacja) migdzy dwiema zmiennymi X i Y wynika z tego, ze maja wspolna

przyczyne — Z;

*  wplyw wzajemny, dwustronny — obie zmienne wplywaja wzajemnie na

siebie;
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* wplyw moderacyjny, interakcyjny (ang. moderation, interaction effect)
— kiedy pewna zmienna M (moderator) oddzialuje na zalezno$¢ miedzy
zmiennymi X'i Y;

* wplyw nieanalizowany w modelu — istniejacy albo prawdopodobny, ale nie-
ujety w modelu (na schematach $ciezkowych zaznaczany strzatkg tukows).

W modelach $ciezkowych nie wystepuja zaleznosci obustronne, ze wzgledu
na zatozenia konstrukcyjne tego typu modeli. Szerzej wyjasni to rozdziat
kolejny.

Zalozeniem konstrukcji modelu $ciezkowego jest to, ze cho¢ zmienne ukryte
nie sg bezposrednio poznawalne, to ich zmienno$¢ wptywa na stan zmiennych
jawnych, a wiec obserwujgc (mierzgc) zmienne jawne, mozna posrednio orze-
ka¢ o wartosci, wielkosci, stanie zmiennej ukryte;.

W relacji zmienna ukryta—przypisane jej zmienne jawne (wskazniki) defi-
niuje si¢ sposob, w jaki badacz proponuje zmierzy¢ wartos¢ zmiennej ukrytej.
Relacja ta moze mie¢ dwojaki kierunek (por.: Tenenhaus, 2005; Ambor, 2013):
+ reflektywny (ang. reflective), odzwierciedlajagcy — zmienne jawne trakto-

wane sg wtedy jako odzwierciedlenie zmiennej ukrytej; zmienna ukryta

wplywa na warto$¢ zmiennych jawnych, przejawia si¢ w ich wartosciach;
» formatywny (ang. formative), ksztattujacy — zaklada si¢ wtedy, ze zmienna
ukryta podlega wptywowi zmiennych jawnych i to one ksztattujg jej wartosc.

Zespol zmiennych jawnych z przypisang jej zmienng ukryta nazywa si¢ cze-
sto blokiem (por.: Sanchez, 2013), a zatem mozna wyrdzni¢ blok formatywny
(w ktorym zmienne jawne — wskazniki majg charakter formatywny) i blok
reflektywny. Przyklady pokazuje rysunek 17 oraz rysunek 18.

Dotychczas omawiane zmienne ukryte byly zmiennymi pierwszego rzedu.
Same niemierzalne, poznawalne byly poprzez swoje wskazniki (zmienne
jawne).

Niekiedy zachodzi jednak potrzeba, aby procz zwyktych zmiennych ukry-
tych, wprowadzi¢ do modelu zmienne wyzszych rzedow (ang. higher-order
variables, constructs). Jest to specjalny typ zmiennych, reprezentujacy wyzszy
poziom abstrakcji, czy tez generalizacji, niz zwykte zmienne ukryte (Sanchez,
2013). Zmienne wyzszych rzeddw obrazujg pojecia ogdlne, abstrakcyjne, pier-
wotne, ktore sg konsekwencja innych zmiennych ukrytych lub tez sa ich przy-
czyna, ale nie przejawiajg si¢ na zewnatrz poprzez zmienne jawne.
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Rysunek 17. Relacje zmiennych jawnych (wskaznikow) ze zmienna ukryta

Blok reflektywny

Blok formatywny

W1

W2

W3

W1

W2

W3

O

Zmienne (wskazniki) reflektywne

zalezg od zmiennej ukrytej

Zmienne (wskazniki) formatywne

wptywaja na zmiennaukryty

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Haenlein, Kaplan, 2004; Sanchez, 2013.

Rysunek 18. Satysfakcja jako konstrukt formatywny lub reflektywny

Formatywny

Pokoje sg dobrze
wyposazone

Znajduje tutaj cisze

Ustugi wellness sg
na dobrym poziomie

Personel jest
przyjazny

Obstuga jest dobra

Satysfakcja
z hotelu

Zrédto: Albers, Hildebrandt, 2006, zmienione.

Zmienne wyzszych rzedow sa ukryte glebiej w modelu i nie maja swoich
wskaznikoéw, nie manifestujg si¢ na zewnatrz w postaci zmiennych, ktére mozna

Reflektywny

Czuje sie dobrze
w tym hotelu

Hotel nalezy do moich
ulubionych

Bede rekomendowat
hotel innym

Zawsze sie cieszg
gdy moge tu
przenocowac

obserwowac, czy badac. Na potrzeby ustalenia i weryfikacji modelu zaktada sie,
ze zmienne te sg mierzalne poprzez wskazniki innych zmiennych, ktére dziatajg
jak gdyby za posrednictwem zmiennych pierwszego rzgdu (Chin, 2010).

Ide¢ zmiennej wyzszego rzedu przedstawia rysunek 19.
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Rysunek 19. Idea zmiennej wyzszego rzedu (w tym przypadku drugiego rzedu)

=

Wskaznik 11 v

Satysfakcja
z ustugi
(zmienna | rzedu)

Wskaznik 12 4]

Satysfakcja
ogolna
(zmienna Il rzedu)

Wskaznik21 | Satysfakea

z obstugi
(zmienna | rzgdu)

=

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wskaznik 22 ]

Chin i Gopal (1995) podzielili zmienne wyzszych rzgdéw na dwa rodzaje:
* molame — zmienna wyzszego rzedu jest skomponowana ze zmiennych
pierwszego rzedu (Sanchez, 2013), jest nastepstwem, konsekwencja pojeé
reprezentowanych przez zmienne pierwszego rzedu;
* molekularne — zmienna wyzszego rzgdu jest praprzyczyng zmiennych
pierwszego rzgdu, jest abstrakcyjnym pojeciem wywierajagcym wpltyw na
pozostate zmienne ukryte.

Te dwa typy obrazuje rysunek 20.
Rysunek 20. Zmienna drugiego rzedu molarna i molekularna

Model molekularny Model molarny

Camir)
CID e CID RN G G
<D

Zrédto: Sanchez, 2013.
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Wykorzystanie przedstawionych uprzednio elementow modelu $ciezkowego
i jego konstrukcja zilustrowane zostang za pomocg prostego modelu satysfakcji
opracowanego przez Namkunga i Janga (2009), a dotyczacego wpltywu uczci-
wego traktowania klientéw restauracji (w oryg. ang. interactional fairness) na
satysfakcje klienta i jego przyszte zachowania. Badacze zatozyli trzy hipotezy
badawcze:
* HI: Uczciwe traktowanie pozytywnie wptywa na satysfakcje klienta.
» H2: Satysfakcja klienta ma wplyw na intencje przyszlych zachowan

(np. powtorng wizyte w restauracji).

* H3: Uczciwe traktowanie pozytywnie wptywa na intencje zachowan.

Hipotezy te uzasadniono na podstawie przywotanej literatury i na ich pod-
stawie stworzono model konceptualny, odzwierciedlajacy te hipotezy (rysu-
nek 21).

Rysunek 21. Przyktadowy model $ciezkowy opracowany na podstawie
zatozonych hipotez

Satysfakcja
klienta
H1

Uczciwe
traktowanie

Intencje
zachowan

Zrédto: Namkung, Jang, 2009.

Zardwno rowne traktowanie, satysfakcja, jak i intencje zachowan sg poje-
ciami abstrakcyjnymi, nieobserwowalnymi wprost (zmiennymi ukrytymi
modelu), dlatego badacze dla kazdego z nich zaproponowali kilka wskazni-
kéw (zmiennych jawnych), ktore odzwierciedlaja zmienne ukryte (maja cha-
rakter reflektywny) i moga podlega¢ badaniu. Zmienne jawne sformutowano
w postaci tez (stwierdzen), do ktorych badani mieli odnies¢ si¢ na 7-stopniowe;j
skali Likerta nacechowanej od 1 — zupelnie si¢ nie zgadzam do 7 — catkowicie
si¢ zgadzam. Pelny obraz modelu przedstawia rysunek 22.
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Rysunek 22. Model sciezkowy uzupetniony o zmienne jawne (wskazniki)

Ogdlnie jestem Bytem zadowolony Z przyjemnoscia
zadowolony z positku z obstugi w tej odwiedzitem te
w tej restauracji restauracji restauracje

W przysziosci
chciatbym wrdci¢ do
tej restauracji

Satysfakcja
klienta

Bede polecat te
restauracje innym

Uczciwe
traktowanie

Intencje
zachowan

Bede sie wyrazat
Obstugujacy pozytywnie o tej
zapewniat wszystkim restauracji
ten sam poziom ustug
Obstugujacy byt
przyjazny
- - Obstugujacy byt
Obstugujacy nie uprzejmy
okazywat uprzedzen
wobec mnie

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Namkung, Jang, 2009.

Na podstawie tak nakreslonego modelu zostaty przeprowadzone badania
celem jego weryfikacji, w szczegdlnosci potwierdzenia przyjetych na wstepie
hipotez.

2.3. Postac formalna modelu sciezkowego

Posta¢ formalna modelu to zapis w postaci zespolu rownan umozliwiajacy
ustalenie, analiz¢ 1 weryfikacje¢ modelu na podstawie danych empirycznych.
Opracowany model powigzan mi¢dzy zmiennymi ukrytymi i jawnymi nalezy
przettumaczy¢ na jezyk algebry, zastgpujac relacje w modelu odpowiednimi
roéwnaniami.

Mozna wyrdznic trzy zbiory rownan opisujacych model (Haenlein, Kaplan,
2004):
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1) rownania wigzace ukryte zmienne egzogeniczne (¢ — ksi) z ich wskaznikami
(zmiennymi jawnymi, x) i zwigzanym z nimi btgdami pomiaru (J — delta)
— a wigc opisujace zmienne egzogeniczne;

2) réwnania wigzace ukryte zmienne endogeniczne (77 — eta) z ich wskaznikami
(zmiennymi jawnymi, y) i zwigzanym z nimi bledami pomiaru (¢ — epsylon)
— a wiec opisujgce zmienne endogeniczne;

3) rownania wigzace ze sobg zmienne ukryte egzogeniczne (&) i endogeniczne
(n) — czyli rdbwnania opisujgce model wewnetrzny (strukturalny).

Dla ich zobrazowania postuzy przyktadowy model Sciezkowy z naniesio-
nymi symbolami zmiennych, ktory przedstawia rysunek 23. W przykladzie
wystepuja trzy zmienne ukryte egzogeniczne (¢, ¢, ¢;) 1 dwie zmienne ukryte
endogeniczne (,, 17,). Zmienne egzogeniczne opisane sg siedmioma wskaz-
nikami (x, — x,), a zmienne endogeniczne — pigcioma (y, — y,). Wszystkie
zmienne jawne (wskazniki) maja charakter reflektywny (odzwierciedlajacy).

Rysunek 23. Przyktadowy model sciezkowy z naniesionymi oznaczeniami

A

X1 x11
<> :
M
N 21 B i y
MNy21
X3 A2 Br2 @\Y> V2
Az r
X e P22 21 y ys
N4z
X5 A3 —> Y4
B2 MNys2
63 \
X — ys
‘/\x/ G
X7

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: Haenlein, Kaplan, 2004; za: Diamantopoulosem, 1994;
Bagozzim i Philippsem, 1982, zmienione.
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Pierwszy zbidr rownan — opisujacy zmienne egzogeniczne — bedzie miat
posta¢ (rownania zapisano, opierajac si¢ na pracach: Haenlein, Kaplan, 2004;
Sanchez, 2013):

Wzér 1
X1 = Axor + Ax11$1 + 61
X2 = Axoz + Ax2161 + 62
X3 = Axo3 + Ax3282 + 03
Xg = Axo4 T Axazé2 + 04
X5 = Axos + Axs383 + 05
X6 = Axos T Ax6383 + 06
X7 = Axo7 + Ax7383 + 07

Co moze zosta¢ uogolnione w zapisie macierzowym, jako:

Wzér 2

gdzie:

X — wektor zmiennych jawnych (odzwierciedlajgcych zmienne egzogeniczne),

Ao  — wektor wyrazéw wolnych (stalych, interceptow regresji),

A — macierz wspolczynnikow regresji o m wierszach i n kolumnach, gdzie m to

ilos¢ zmiennych jawnych (x,), a n — ilo$¢ zmiennych egzogenicznych ukry-
tych (&), na przecigciu m-tego wiersza i n-tej kolumny umieszczony jest wspot-
czynnik regresji wlasciwy dla m-tej zmiennej jawnej i n-tej zmiennej ukryte;j,
w pozostatych pozycjach macierzy s zera,

é — wektor egzogenicznych zmiennych ukrytych,

o — wektor blgdow pomiaru zmiennych jawnych (x,).



56  Rozdziat 2. Modele satysfakcji

Zatem dla przykladu (rysunek 23) zapis macierzowy jest tozsamy
Z nastepujacym:

Wzér 3
(xr Mxof Ax11 0 0 ] (51'
X2 Ax02 Ax21 0 0 5,
X3 Axo3 0 Ax32 0 $1 03
Xa|=|Ax0a|+] O  Ayaz O [|$2]+]0s
X5 Axos 0 0 Auss|lSs 85
Lx6 Ax06 0 0 Axe3 86
ol il Lo o Al 5,

Macierz A wigze zmienne ukryte ze swoimi wskaznikami, jak gdyby przy-
dziela zmiennym ukrytym wskazniki (0 oznacza brak przydziahu).

Drugi zbior rownan — opisujacy zmienne endogeniczne — bedzie miat postac:

Wzor 4 V1 =Ayo1 + Ay11m1 + &

Y2 = Ayoz + Ao + &
V3 = Ayos + Ayzanz + &3
Va = Ayos + Ayartly + &4
Vs = Ayos + Aysanz + &5

Czyli w ogolnym zapisie macierzowym:
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Wzér 5
y=»Ao+tAn+e

gdzie:

v — wektor zmiennych jawnych (odzwierciedlajacych zmienne endogeniczne),

iyo — wektor wyrazéw wolnych (statych, interceptow regresji),

ly — macierz wspotczynnikow regresji o m wierszach i n kolumnach, gdzie m to
ilos¢ zmiennych jawnych (y,), a n — ilos¢ zmiennych endogenicznych ukrytych
(n,), na przecigciu m-tego wiersza i n-tej kolumny umieszczony jest wspot-
czynnik regresji wlasciwy dla m-tej zmiennej jawnej i n-tej zmiennej ukryte;j,
w pozostatych pozycjach macierzy s zera,

n — wektor endogenicznych zmiennych ukrytych,

€ — wektor blgdow pomiaru zmiennych jawnych (y,).

Dla omawianego przyktadu rozwinigcie tego zapisu przyjmie postac:

Wzdr 6

V1
[3’2
V3
Va

Vs

|

MyOl_
AyOZ
)ly03
Ay04-

L/’lyos_

Myu
AyZl
0
0

|0

0 1
0
Ays2
Ayzl-z

/13152_

Zl] + | €3
2 €4
€5

I wreszcie struktura powiazan wewngtrznych w przyktadowym modelu opi-

sana zostanie za pomocg dwdch réwnan:

Wzér 7

N = Bo1 + B11é1 + P12$2 + 4
N2 = Boz + B2282 + B23és + Va1l + 2

Zmienna 75, poddana jest wplywowi tylko zmiennych egzogenicznych,
natomiast #, zalezy takze od zmiennej endogeniczne;j 7,, stad tez réznice w obu
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réwnaniach. Ogolnie rzecz biorac, kazda zmienna endogeniczna jest kombina-
cja liniowa tych zmiennych ukrytych, ktérych wptyw ujety jest relacja modelu
($ciezka, strzatka na diagramie $ciezkowym).

Struktura wewngtrzna, poniewaz moze by¢ réznie uksztattowana, wymaga
bardziej skomplikowanego zapisu. Zapis musi bowiem uwzglednia¢ wptyw na
dang zmienng endogeniczng nie tylko zmiennych egzogenicznych, ale takze
— o ile uwzgledniono to w modelu — innych zmiennych endogenicznych (media-
torow). Mozna zaproponowac nastepujacag posta¢ rOwnania macierzowego:

Wzér 8

gdzie:

n — wektor endogenicznych zmiennych ukrytych,

é — wektor egzogenicznych zmiennych ukrytych,

B, — wektor wyrazéw wolnych (statych, interceptow regresji),

B — macierz wspotczynnikow Sciezkowych wptywu zmiennych egzogenicznych,

macierz ma m wierszy i n kolumn, gdzie m to ilo§¢ zmiennych ukrytych endo-
genicznych (), a n — to ilo$¢ zmiennych ukrytych egzogenicznych (&); na
przecigciu m-tego wiersza 1 n-tej kolumny umieszczony jest wspotczynnik
Sciezkowy wilasciwy dla relacji m-tej zmiennej endogenicznej i #-tej zmiennej
egzogenicznej; jesli jego wartos¢ wynosi 0, oznacza to, ze model nie przewi-
duje wptywu tych zmiennych na siebie,

r —macierz wspotczynnikow $ciezkowych wplywu wzajemnego zmiennych endoge-
nicznych na siebie; macierz jest kwadratowa, ma tyle samo m = n wierszy i kolumn,
gdzie m to ilo$¢ zmiennych ukrytych endogenicznych; na przecieciu m-tego wier-
sza i n-tej kolumny umieszczony jest wspolczynnik $ciezkowy wiasciwy dla relacji
m-tej zmiennej endogenicznej 1 n-tej zmiennej endogenicznej; jesli warto$¢ wynosi
0, oznacza to, ze model nie przewiduje wptywu tych zmiennych na siebie,

€ (dzeta) — wektor bledow przypadkowych (ang. random disturbance), ktdrych zrodio

znajduje si¢ poza modelem — gdyz zmienne endogeniczne nie zalezg jedy-
nie od zmiennych ujetych w modelu, ale takze od innych, czgsto nieznanych
czynnikow.

B i I to macierze postaci strukturalnej, definiuja one wzajemne oddzia-
tywanie zmiennych ukrytych na siebie. Ich elementy f i I” to wspdtczynniki
Sciezkowe modelu (ang. path coefficients). Pokazuja one sile i kierunek relacji
pomiedzy zmiennymi ukrytymi.
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Dla omawianego przyktadu rozwinigcie zapisu macierzowego przyjmie
postac:

Wzér 9

3
G /1 S || Y P I

co sprowadza si¢ do podanych wczesniej rownan:

Wzér 10

M = Bor + B11é1 + B1262 + ¢4
N2 = Boz + B2282 + B2383 + V2111 + {2

Wszystkie wystepujgce we wzorach wspdtezynniki: 4, 5, 4, /ly, p il sgnie-
znane. Ustalenie modelu polega na ich oszacowaniu na podstawie przeprowa-
dzonych badan, w ktérych obserwacji (pomiarowi) poddaje si¢ zmienne jawne.
Rownania taczg zmienne jawne z ukrytymi oraz zmienne ukryte ze soba, opi-
sujgc strukture matematyczng modelu. Opierajgc si¢ na niej, za pomocg odpo-
wiednich algorytmdw, szacuje si¢ nieznane wspodtczynniki i ustala ostateczny
ksztatt modelu. Stad tez nazwa tego typu postepowania — modelowanie struktu-
ralne lub modelowanie roéwnan strukturalnych (ang. SEM — structural equation
modelling). Warto takze zauwazy¢, ze wszystkie rOwnania strukturalne zakta-
daja zaleznos¢ liniowa migdzy zmiennymi.

Do tej pory oméwiono formalny zapis modelu, w ktérym wszystkie bloki
maja charakter reflektywny (odzwierciedlajacy), gdyz takie modele spotyka si¢
tez najczesciej. Jesli jednak w modelu wystepuja bloki formatywne, zmianie
ulegng takze réwnania je opisujace.

W przypadku bloku reflektywnego zmienne jawne ksztalttowane sg przez
zmienna ukryta (rysunek 24).
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Rysunek 24. Blok reflektywny z naniesionymi oznaczeniami

)

M1 M2t Myt

y1 y2 y3

o o T

Zrédto: Haenlein, Kaplan, 2004, zmienione.

Zwigzek opisuje szereg rdwnan postaci:
Wz6r 11
V1 =401+ Ay + &
Vo = Ayoz + Ayl + &
V3 = Ayoz + Ay31M1 + &3

W zapisie macierzowym:

Wzoér 12

y=~Ao+tAyn+te

Natomiast w przypadku bloku formatywnego zmienne jawne ksztaltujg
(wptywaja na) zmienng ukrytg (rysunek 25).
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Rysunek 25. Blok formatywny z naniesionymi oznaczeniami

Zrédio: Haenlein, Kaplan, 2004, zmienione.
W tym przypadku zwigzek opisuje tylko jedno rownanie postaci:
Wz6r 13

M = Ayor + Ay11¥1 + 421Y2 + Ay31y3 + G

Ostatni sktadnik rownania (; oznacza btad przypadkowy, wynikajacy z tego,
ze na zmienng 5, wplywajg takze inne niz y,, y, iy, czynniki, nieujete w bada-
niach, pochodzace spoza modelu.

Niektore podejscia do ustalania modelu zaktadajg szacowanie parametrow
strukturalnych metoda regresji bez wyrazu wolnego, z interceptem rownym 0
(por.: Haenlein, Kaplan, 2004). Wplywa to na posta¢ formalng modelu i pomi-
ni¢gcie w rdwnaniach wektordw wyrazow wolnych. A zatem na przyktad ogdlna
posta¢ macierzowa réwnan wigzgcych zmienne egzogeniczne z ich wskazni-
kami, ktore przedstawia wzor 2, bedzie miat w przypadku regresji bez wyrazu
wolnego postac:

Wzor 14

x=AE5+06

co w rozwini¢ciu macierzowym dla wczesniej analizowanego przypadku
(rysunek 22) oznacza:
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Wzér 15
(xr Mxn 0 0 7 017
X Ale 0 0 62
X3 0 Ax32 0 ¢1 3
Xg| = Axaz 0 |[&2| + |04

0

Xs 0 0 Aus3|lés] |65
0
0

L 0 /,lx63 56
x| 0 Apysl 5,

Oczywiscie przyjmujac takie zatozenia (o wyrazach wolnych réwnych 0),
oszacowane wspotczynniki: 4, A, f 11" bedg rozni¢ sig¢ od tych, ktore ustalo-
noby, przyjmujac pelny ksztatt rownan (z wektorami niezerowych wyrazow
wolnych).

Mozna tez spotkac¢ w literaturze ogdlne zapisy rownan w postaci indekso-
wej (por.: Sanchez, 2013; Stan, Saporta, 2005), jednak zdaniem autoréw postac
macierzowa jest bardziej czytelna.

2.4. Modele satysfakciji i cele modelowania

Satysfakcja klienta jest pojeciem abstrakcyjnym, nieobserwowalnym i nie-
mierzalnym. Mozna formulowa¢ teorie, opisujace, jakie czynniki wplywaja
na satysfakcje lub dyssatysfakcje, lecz czynniki te — takie jak np.: postrzegana
jakos¢ wyrobu lub ushlugi, image dostawcy, marka itp. — rowniez naleza do
zbioru poje¢ niemierzalnych wprost. Idealne zatem wydaje si¢ wykorzystanie
modeli sciezkowych dla badania i ujawniania skali wptywu réznych czynni-
kow na satysfakcje klienta. Tak dzieje si¢ w istocie — modele satysfakcji tworzy
si¢ przede wszystkim jako modele $ciezkowe.

Model satysfakcji zostanie zdefiniowany jako model, ktory objasnia wza-
jemne relacje migdzy czynnikami majacymi (mogacymi mie¢ wptyw) na satys-
fakcje, satysfakcja i jej efektami. W modelu satysfakcji satysfakcja jest zawsze
zmienng endogeniczng, podlega wptywowi innych zmiennych (ukrytych).

W zakresie strukturalnym (wewngtrznym) modelu satysfakcji mozna
wyrdzni¢ nastgpujace rodzaje zmiennych ukrytych:
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» czynniki satysfakcji — a wigc te, ktore wpltywajg na satysfakcje, zazwyczaj
majace charakter zmiennych egzogenicznych (cho¢ nie zawsze);

» satysfakcja — ogolna lub czastkowa (np. satysfakcja z ustugi, satysfakcja
z obshugi itp.) — najczesciej bedaca zmienng endogeniczng wyjasniang przez
model, czasem takze zmienng wyzszych rzedow;

» czynniki efektowe — efekty satystakcji, bedace nastgpstwem satystakcji lub
dyssatysfakcji (np. lojalnos¢, intencje zachowan) — zmienne endogeniczne.

Szymanski i Henard (2001) uzywaja terminow: poprzedniki satysfakcji
(ang. antecedents) dla okreslenia czynnikdw wptywajacych na satystakcje oraz
konsekwencji satysfakcji (ang. consequences) dla czynnikow efektowych.

Struktura modelu satysfakcji odzwierciedla relacje pomigdzy przedstawio-
nymi wyzej czynnikami, wynikajaca z przyjetych przez badacza zalozen (teo-
rii) 1 odwzorowuje zatozenia i hipotezy dotyczace mozliwego wptywu czynni-
kow na satysfakcje.

Jak wspomniano wczesniej, w modelowaniu zjawisk spotecznych, ekono-
micznych, w tym takze satysfakcji klienta, dominujg obecnie modele $ciez-
kowe. Glownej przyczyny tej dominacji nalezy upatrywac w licznych zaletach
tego typu podejscia, takich jak (Skowron, 2011):

*  mozliwos¢ doktadnego przedstawienia i zbadania procesoéw budowania zto-
zonych zjawisk marketingowych;

* mozliwos¢ wyliczenia zalezno$ci wystepujacych pomiedzy poszczegol-
nymi zmiennymi opisywanego modelu;

*  mozliwo$¢ wyznaczania gtownych czynnikéw ksztattujacych dane zjawisko;

*  mozliwo$¢ doktadnego pomiaru stopnia dopasowania budowanego modelu
do zaobserwowanej rzeczywistosci rynkowe;.

Nie bez znaczenia jest to dla badajacych satysfakcje klienta, dlatego ze

— zdaniem autoréw — prawidtowo skonstruowany i zweryfikowany model

satysfakcji umozliwia:

+ identyfikacj¢ czynnikow majacych wptyw na satysfakcj¢ klienta oraz ich
skale wptywu;

* Dbadanie nie tylko wptywow bezposrednich, ale réwniez posrednich poprzez
inne zmienne (Szymanska, 2011);

» weryfikacje hipotez badawczych dotyczacych tych czynnikoéw i skali ich
wplywu;
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* analiz¢ czynnikdw moderujacych te zaleznosci;

» zaprojektowanie metodologii badan satysfakcji klienta;

+ zaproponowanie wskaznikdw sumarycznych, miar, parametrow umozliwia-
jacych mierzenie satysfakcji.

A zatem modelowanie satysfakcji odgrywa wazna role naukowa (weryfikacja
hipotez) i praktyczng (pomiar satysfakcji, analiza czynnikow ja generujacych).

2.5. Typy modeli satysfakciji

Sposob ksztaltowania modelu satysfakcji jest dowolny i zalezy od intencji
poznawczych badacza. Jednak przeglagd modeli satysfakcji, tworzonych i ana-
lizowanych przez roznych autoréw pozwala na pewna ich systematyzacje
i typologie. W oparciu o podejscia do ksztattowania si¢ satysfakcji (omdwione
w rozdziale 1) mozna wyrdzni¢ nastgpujace podstawowe typy modeli:

* modele oparte na jakosci,

* modele oparte na wartosci,

* modele oparte na luce,

* modele emocjonalne.

Schematycznie ich postaé przedstawia rysunek 26.
Ze wzgledu na struktur¢ wewnetrzng mozna wyrdzni¢ modele:

» proste — w ktorych zespdt czynnikéw wptywa na satysfakcje klienta,

* posrednie — czynniki moggce mie¢ wptyw na satysfakcje wptywaja na jakis
aspekt posredni (np. postrzegana warto$é, jakos¢, rozczarowanie), a ten
dopiero na satysfakcje,

* sieciowe — z wewngtrznymi, powigzaniami mi¢dzy réznymi czynnikami.

Rysunek 27 przedstawia przyktad prostego modelu satysfakcji. Autorzy:
Fuller, Matzler 1 wsp. (2008), badajac satysfakcje klientoéw osrodkow nar-
ciarskich, zatozyli w nim zespot siedmiu czynnikow, ktore majg ksztattowac
ogoblng satysfakcje klienta. W modelu wystepuje jeden czynnik efektowy
— lojalnos¢. Zupetie inaczej przedstawia si¢c model kolejny (rysunek 28),
w ktorym przyjeto, ze czynniki egzogeniczne w pierwszej kolejnosci wptywaja
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na jakos¢ ustugi, a ta dopiero wplywa na satysfakcje. Jakos¢ ustugi petni w tym
modelu funkcje czynnika posredniego.

Rysunek 26. Podstawowe typy modeli satysfakcji

Jakosé
(postrzegana)

Model

oparty na jakosci Cechy

Korzysci
(postrzegane)
Naktady
(postrzegane)

Model
oparty na wartoSci

Model
oparty na luce
(dyskonfirmacyjna)
Pozytywne
emocje
Mgdel Bodzce @
emocjonalny

Negatywne
emocje

Zrédio: opracowanie wiasne.
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Rysunek 27. Przyktad prostego modelu satysfakcji
(tu: klientéw osrodkéw narciarskich)

Dobre samo-
poczucie
Trasy
zjazdowe
Dostepnosé

Zrodto: Fuller, Matzler i in., 2008.

Ze wzgledu na ujecie w modelu czynnikow efektowych (nastgpnikow)
satysfakcji mozna wyrézni¢ modele:
* z czynnikami efektowymi,
* bez czynnikow efektowych.

Rysunek 31 przedstawia model bez czynnikéw efektowych, natomiast rysu-
nek 28 pokazuje model, w ktorym satysfakcja klienta wptywa na jeden efekt,
a mianowicie intencje zachowan.

Ze wzgledu na umiejscowienie satysfakcji mozna wskazac¢ nastepujace typy
modeli:

» satysfakcja jako czynnik wynikowy modelu (rysunek 27),
» satysfakcja jako poprzednik jednego efektu — zazwyczaj lojalnosci, intencji

zachowan itp. (rysunek 28),

» satysfakcja jako poprzednik wielu efektow (rysunek 29).
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W ostatnim modelu satysfakcja jest efektem dziatania szeregu czynnikow,
ale rowniez wywiera szereg konsekwencji, w postaci cho¢by intencji zakupu
lub sktonnosci do skarg i reklamacji.

Rysunek 28. Przyktad modelu z jednym czynnikiem posrednim

Elementy
materialne

Intencje
zachowan

Rysunek 29. Przyktad modelu, w ktérym satysfakcja klienta jest poprzednikiem
wielu czynnikéw efektowych

Dostepnos¢

Zrédio: opracowanie wtasne na podstawie: Olorunniwo, Hsu, 2006.

——( Oczekiwania

Rozczarowanie

Reklamacje

Negatywny
przekaz ustny

Che¢ ponownego
zakupu

(oL

Zrédto: Szymanski, Henard, 2001.
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Ze wzgledu na ujmowanie satysfakcji w modelach mozna wyr6znié:

* modele z jedng zmienng obrazujaca satysfakcje — zazwyczaj konstrukt taki

dotyczy satysfakcji ogolnej, ogolnego poziomu satysfakcji klienta,

* modele z wieloma satysfakcjami czastkowymi — dotyczacymi réznych
aspektow zadowolenia, np. satysfakcja z ustugi, satysfakcja z obstugi
itp. (rysunek 30). Czasami satysfakcje czastkowe sa poprzednikiem innej
zmiennej obrazujacej ogdlng satysfakcje.

Rysunek 30. Przyktad modelu z satysfakcjami czgstkowymi

(tu: z kursu e-learningowego)

Korzystanie

Srednia
odwiedzin
Aktywnos¢

na forum

CEAN

Uczestnik

Satysfakcja
z tresci
Satysfakcja 1
z forum

Zrédto: Naveh, Tubin, Pliskin, 2010.

wyrozni¢ modele:

» oparte na modelu standardowym, np. ACSI, ECSI — wykorzystany wprost

lub zmodyfikowany na potrzeby badania,

 autorskie — samodzielnie ksztattowane przez badaczy.

Status
instruktora
Wielkos¢
kadry

I wreszcie ze wzgledu na wykorzystang koncepcje struktury modelu mozna
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2.6. Miejsce satysfakciji w modelach

Analiza wielu modeli satysfakcji pokazuje, ze najczesciej konstrukt ten wyste-

puje w dwoch postaciach:

* jako zmienna endogeniczna, poprzedzona zmiennymi bedacymi czynni-
kami satysfakcji,

* jako zmienna wyzszych rzgdow (zazwyczaj drugiego rzgdu) generalizujaca
czynniki satysfakcji.

Najczesciej spotykanie jest podejscie pierwsze, w ktorym satysfakcja wyste-
puje jako rownorzedny element modelu, wyposazony we wilasne wskazniki.
W modelach tego typu pozostate zmienne ukryte odzwierciedlajg elementy
majace wplyw na satysfakcje (najczesciej egzogeniczne), efekty, nastepniki
satysfakcji.

Naturalnymi poprzednikami satysfakcji w modelach sa cechy lub kompo-
nenty wyrobu, ustugi lub zjawiska, ktorego satysfakcja dotyczy, a takze grupy
tych cech. W tego typu modelach badacze zaktadajg najprostsza zaleznosé,
ze cechy wyrobu (lub ich postrzeganie przez klienta) bezposrednio ksztattujg
poczucie satysfakcji. Przyktad modelu opartego na cechach ustugi przedstawia
rysunek 31 (a takze prezentowany wczesniej rysunek 27).

Niektorzy autorzy, w przypadku modelowania satystakcji z ustug, cechy
ustugi grupujg w kategorie wilasciwe dla metody Servqual (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1988):

* elementy materialne ustugi (ang. tangibles),

* rzetelnosé, solidnos¢ (ang. reliability),

* szybkosc¢reakcji, elastycznosé, sktonnosé dowspdtpracy (ang. responsiveness),
*  pewnos¢ (ang. assurance),

* empatia (ang. empathy).

Podobne wymiary jako$ci stosowane sg w metodzie Servperf (uproszczona
wersja Servqual). W metodzie tej do pomiaru jakosci oczekiwanej i postrzega-
nej stosuje si¢ piccio- lub siedmiostopniowg skale semantyczng (Stoma, 2012).

Takie podejscie wykorzystali np. Akbar i Parvez (2009), czy tez Kim i Lee
(2011). Wtedy kategorie te stanowig zmienne ukryte — poprzedniki satysfak-
cji, a ich wskaznikami moga by¢ wartosci oceny elementdw skali Servqual.
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Takie podejscie umozliwia wykorzystanie materiatu zebranego do oceny ustugi
metoda Servqual do modelowania satysfakcji. Przyktad modelu Kima i Lee
omoéwiony zostanie doktadniej w rozdziale ostatnim.

Rysunek 31. Komponenty ustugi jako poprzedniki satysfakcji

Ocena pobocznych
elementow ustugi

Interakcje
(z zatoga)

Przestrzen
osobista

Satysfakcja
— zlotu

Ocena rdzennych
elementow ustugi

Zrédto: Anderson, Pearo, Widener, 2009, fragment.

Przeglad innych modeli satysfakcji pokazuje, ze wystepuja w nich podobne
ujecia zmiennych ukrytych. Czg¢sto wystepujacymi poprzednikami satysfakceji
w modelach sg: postrzegana jakos¢, postrzegana warto$¢, oczekiwania klienta,
za$ nastgpnikami (efektami) satysfakcji: lojalnos$¢, wrazliwo$¢ na cene, inten-
cje ponownego zakupu, sktonno$¢ do skarg i reklamacji. Wybrane poprzedniki
satysfakcji wystepujace w modelach pokazuje tabela 10, a nastepniki tabela 11.
Zestawienia te moga by¢ pomocne w proponowaniu nowych modeli, poprzez
kombinowanie zawartych w nich czynnikow i efektow.
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Tabela 10. Wybrane poprzedniki (czynniki) satysfakcji wystepujace w modelach

Czynniki satysfakgciji

Przyktadowi autorzy

Aspekty kulturowe
(ang. culture)

Money (2002)

Cena
(ang. price)

Aga, Safakli (2007)

Dobry nastréj (klienta)
(ang. positive mood)

Ruyter, Bloemer (1999)

Emocje: pozytywne, negatywne, afekt
(ang. emotions: positive, negative, affect)

Szymanski, Henard (2001)
Jung, Yoon (2011)
Kuo, Wu (2012)

Jakos¢, postrzegana jakos¢
(ang. quality, perceived quality)

Naumann, Jackson, Rosenbaum (2001)
Aga, Safakli (2007)

Mutua i in. (2012)

Bayraktar i in. (2012)

Korzysci relacyjne
(ang. relational benefits)

Henning-Thurau, Gwinner, Gremler (2002)

Nowosci, nowinki (w produkcie, ustudze)
(ang. novelty)

Assaker, Esposito Vinzi, O’Connor (2011)

Obstuga klienta
(ang. customer service, customer care)

Naumann, Jackson, Rosenbaum (2001)
Souitaris, Balabanis (2007)

Oczekiwania klienta
(ang. customer expectation)

Bayraktar i in. (2012)

Orientacja (pro)rynkowa
(ang. market orientation)

Webb, Webster, Krepapa (2000)

Orientacja na klienta
(ang. customer orientation)

Nilsson, Johnson, Gustafson (2001)

Postrzegane kompetencje (pracownikow)
(ang. perceived competence)

Wang i in. (2010)

Przyjemnos¢
(ang. pleasure)

Wirtz, Bateson (1999)

Satysfakcja (klienta) z zycia
(ang. life satisfaction)

Lam, So (2013)

Satysfakcja pracownikow, satysfakcja

z pracy (chodzi o zadowolenie z pracy
osoby/pracownika obstugujacego klienta,
sprzedawcy itp.)

(ang. employee satisfaction,

Jjob satisfaction)

Bernhard, Donthu, Kennett (2000)
Homburg, Stock (2005)

Wangenheim, Evanschitzky, Wunderlich
(2007)
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Czynniki satysfakciji

Przyktadowi autorzy

Solidno$¢, rzetelnosé
(ang. trustworthiness, reliability)

Balasubramanian, Konana, Menon (2003)

Typ klienta
(ang. customer type)

Ramasubbu, Mithas, Krishnan (2008)

Uczciwos¢, sprawiedliwa wymiana
(ang. equity)

Szymanski, Henard (2001)

Wartos$¢, postrzegana wartosc,
wartos¢ dla klienta

(ang. value, perceived value,
customer value)

Blocker (2011)
Mutua i in. (2012)
Bayraktar i in. (2012)

Wigzi (z klientem)
(ang. tie strenght)

Money (2002)

Wizerunek
(ang. image)

Aga, Safakli (2007)
Fonseca (2009)
Mutua i in. (2012)

(ang. employee effort)

Zaangazowanie klienta Lin (2007)
(ang. relationship inolvement)
Zaangazowanie pracownikow Huang (2008)

Zachowania pracownikow
(ang. employee behaviour)

Stock, Hoyer (2005)

Zaufanie
(ang. trust)

Lin, Wang (2006)

Zgodnos¢ z oczekiwaniami lub jej brak
Spetnienie, zaspokojenie

(ang. confirmation)

Luka zadowolenia, rozczarowanie, luka
dyskonfirmacyjna

(ang. disconfirmation)

Ruyter, Bloemer, Peeters (1997)

Zrédio: opracowanie wiasne.
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Tabela 11. Wybrane nastepniki (efekty) satysfakcji wystepujace w modelach

73

Efekt satysfakciji

Przyktadowi autorzy

Atrakcyjnosé alternatyw
(ang. attractiveness of alternatives)

Picon, Castro, Roldan (2014)

Intencje powrotu
(ang. return intent)

Orsinger, Valentini, de Angelis (2010)

Intencje zachowan
(ang. behavioral intentions)

Namkung, Jang (2009)
Chen, Chen (2010)

Intencje zakupu, ponownego zakupu
(ang. purchase intentions, repurchase)

Bai, Law, Wen (2007)
Kim, Lee (2011)
Kuo, Wu (2012)

Jakosé relacji z klientem
(ang. relationship quality)

Wong (2004)

Lojalnos¢
(ang. loyalty)

Vasquez-Carrasco, Foxall (2006)
Mutua i in. (2012)
Bayraktar i in. (2012)

Postawa (klienta) wobec marki
(ang. brand attitude)

Suh, Yi (2006)

Pozyskanie nowych klientow
(ang. new customer aquisition)

Wangenheim, Bayon (2007)

Przekaz ustny, intencje rekomendacji,
marketing szeptany

(ang. word-of-mouth, recommendation
intentions)

Orsinger, Valentini, de Angelis (2010)
Kim, Lee (2011)
Prud’homme, Raymond (2013)

Sktonnos$¢ do skarg i reklamacji
(ang. complain behaviour)

Kim, Lee (2011)
Mutua i in. (2012)

Utrzymanie klienta
(ang. customer retention)

Gerpott, Rams, Schindler (2001)

Wrazliwo$¢ na cene
(ang. price sensitivity)

Kim, Lee (2011)

Zaangazowanie, oddanie klienta
(ang. commitment)

Garbarino, Johnson (1999)
Luarn, Lin (2003)

Zaufanie
(ang. trust)

Garbarino, Johnson (1999)

Zmiana dostawcy, zamiar zmiany
(ang. provider switch, switching intentions)

Money (2002)
McDougal, Levesque (2000)
Park, Jang (2014)

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rysunek 32. Model, w ktérym satysfakcja jest nieopomiarowana zmienna
drugiego rzedu

Spotecznosé

Satysfakcja
z e-learningu

Pozostate wskazniki

Personalizacja
P4

Zrodto: Wang, 2003, uproszczone.

Warto rowniez wspomnie¢ o innym umiejscowieniu satysfakcji — jako
zmiennej wyzszego rzedu. W takim ujgciu jedynie zmienne pierwszego rzedu
wyposazone sg w aparat pomiarowy, natomiast satysfakcja jest zmienng gene-
ralizujgcg pozostate. Podobny pomyst zastosowat np. Wang (2003) — zapropo-
nowany przez niego model przedstawia rysunek 32.



