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OPSOMMING 

DIE VALIDERING VAN 'N GEREKENARISEERDE SIMULASIETEGNIEK VIR DIE 

METING VAN KLIENTEDIENSV AARDIGHEDE 

Gehaltediens lei tot effektiwiteit in enige organisasie. Die meting hiervan behoort 'n prioriteit te 

wees, maar geskikte, gevalideerde, wetenskaplike meetinstrumente hiervoor bestaan nie. 

Die algemene doel van die navorsing was die validering van 'n gerekenariseerde simulasietegniek 

("Business Principles Orientation") vir die meting van klientediensvaardighede. 

In die literatuuroorsig is klientediens gedefinieer en vyf dimensies van gehaltediens gei:dentifiseer. 

Deur empiriese navorsing is die gerekenariseerde simulasietegniek ("Business Principles 

Orientation") se meting van klientediensvaardighede bepaal, deur dit afte neem op 'n steekproef 

van 28 kassiere in 'n supermark. Hierdie instrument is gekorreleer met die Servqual-vraelys. 

Die resultate dui op 'n swak verband tussen die veranderlikes van die Servqual-vraelys en 

gerekenariseerde simulasietegniek. Hiervolgens is die gerekenariseerde simulasietegniek en die 

ontwikkelingsverslag wat dit verskaf, nie geldig in die meting van klientdiensvaardighede nie. 

Aanbevelings ten opsigte van die instrument se verdere verfyning en navorsing word geformuleer. 

Sleutelterme: 

Validering; psigometriesetoetsing; klientediens; eerstelynpersoneel; simulasietegniek; waargenome 

diens; Servqual-vraelys; ontwikkeling/opleidingsverslag; klientetevredenheid; diensgehalte 

spesifikasies 
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SUMMARY 

THE VALIDATION OF A COMPUTERIZED SIMULATION TECHNIQUE FOR THE 

MEASUREMENT OF CUSTOMER SERVICES SKILLS 

Quality service leads to effectiveness in any organisation. The measurement of effectiveness 

should be a priority, but suitable, valid and scientific measurement instruments for this purpose 

does not exist. 

The general aim of the research was the validation of a computerized simulation technique 

("Business Principles Orientation") for the measurement of client service skills. 

In the literature survey, quality service was defined and five dimensions of quality service 

identified. In the empirical research the measurement of client service skills through the use of the 

computerized technique ("Business Priciples Orientation"), was determined by testing it on a 

sample of 28 cashiers from a supermarket. This instrument was correlated with the Servqual­

questionaire. 

The results show little correlation between the variables of the Servqual questionaire and 

computerized simulation technique. In terms hereof the computerized simulation technique and 

development report that it provides, is not valid in the measurement of client care skills. 

Recommendations for further refinement and research pertaining to this instrument is formulated. 

Keywords: 

Validity; psychometric testing; customer service; first line personnel; simulation technique; 

perceived service, Servqual questionaire; development/training report; customer satisfaction; 

service quality specifications 
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HOOFSTUK1 

WETENSKAPLIKE ORIENTERING TOT DIE NA VORSING 

Hierdie navorsing fokus op die validering van 'n gerekenariseerde simulasietegniek vir die meting 

van klientediensvaardighede. In hoofstuk een word die agtergrond vir en die motivering tot die 

navorsing geformuleer. Hieruit vloei die formulering van die probleemstelling en navorsingsvrae. 

Vanuit die voorafgaande word die doelstellings van die navorsing gestel. 'n Spesifieke 

navorsingsmodel wat as raamwerk vir die navorsing dien, word aangebied. Die paradigmatiese 

perspektiefwat die navorsing rugsteun, word bespreek en die navorsingsontwerp (strategie) en 

navorsingsmetode se verskillende stappe wat die navorsingproses struktuur gee, geformuleer. 

Laastens word die wyse waarop die hoofstukke aangebied word, voorgestel. 

1.1 AGTERGROND VIR EN MOTIVERING TOT DIE NA VORSING 

Suid-Mrika poog tans baie hard om ekonomiese groei te bewerkstellig. Om sy stand in die wereld 

te verbeter word plaaslike organisasies genoodsaak om hul bestuurstruktuur aan te pas. Aan 

voortdurende eise van vermeerderde kompetisie, hoer klienteverwagtinge en bevrediging van 

werknemertevredenheid moet voldoen word. Pretorius ( 1989) is van mening dat daar 'n korrelasie 

is tussen 'n organisasie se vermoe om na sy kliente om te sien aan die een kant en sy markaandeel 

en opbrengs op sy belegging aan die ander kant. 

Om kompeterend te bly, is dit nodig dat moderne organisasies aandag aan tasbare en nie-tasbare 

kwessies soos hul persele, die gehalte van hul produkte, voorkoms van hul werknemers, houding 

van werknemers, prys en produktiwiteit, asook klientediens gee (Symes, 1990). Die Buro van 

Standaarde en ander organisasies wat standaarde van produksie beheer, bring egter mee dat die 

standaard van die meeste organisasies se produkte op dieselfde vlak is. Daarom meen Blem 

(1990) dat die gehalte van klientediens die "wen" faktor is wat 'n organisasie laat uitstaan. 

Albrecht (1985) meen dat groot veranderinge binne organisasies moet plaasvind om 'n 

diensstrategie daar te stel. 'n Geskrewe klientediensbeleidsdokument met diensstandaarde, wat 

as riglyn kan dien vir diensgehalte en gevolglik 'n maatstafis waarteen personeellede se prestasie 

gemeet word, word vereis. Diensstandaarde is aanduiders van prestasie, dit wil se of daar aan die 
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klient se verwagtinge voldoen word of nie. Hierdie diensstrategie moet egter aan beide die 

personeellede en kliente gekommunikeer word (Albrecht, 1985). 

Die daarstelling van gehalte klientediens verteenwoordig 'n uitdaging aan 'n organisasie se 

opleiding- en ontwikkelingsfunksie (Albrecht, 1985). Opleidingsprogramme kan fokus op die 

gebruik van simulasietegnieke en ook klem le op die meting van prestasie in terme van 

klientediens. Van groot belang is egter geskikte, gevalideerde, en wetenskaplike meetinstrumente 

om gedemonstreerde klientediensvaardighede, sowel as die inherente potensiaal daarvoor, te meet. 

Dienste kan volgens verskillende dimensies geklassifiseer word. Roberts en Kelley (1985) 

onderskei byvoorbeeld tussen tegnodienste en tradisionele dienste. Eersgenoemde steun swaar 

op moderne tegnologie en is meer kapitaalintensief Tradisionele dienste andersyds, steun minder 

op die tegniese komponent en meer op persoonlike dienslewering en menslike interaksie. Gesien 

in die lig daarvan dat diensgehalte hoofsaaklik deur die aard van die persoonlike interaksie tussen 

eerstelynpersoneel en klient bei:nvloed word, is tradisionele dienste die fokus van hierdie navorsing. 

Daarom is besluit om die Pick 'n Pay winkel, George by die navorsing te betrek omdat dit 'n goeie 

voorbeeld van tradisionele dienslewering verteenwoordig. 

Die Pick 'n Pay-kettingwinkelgroep het gedurende 1967 ontstaan en het onlangs 'n 21 ste 

verjaardag gevier met die opening van die 100 ste winkel, die massiewe Highgate Hipermark in 

Wes-J ohannesburg. Pick 'n Pay het van krag tot krag gegaan, sodat daar nou selfs familiewinkels 

("franchise") in die Suid- en Oos-Kaap geopen is. Drie familiewinkels, een te Jeffiiesbaai, een te 

Oudtshoorn en 'n derde winkel te Grahamstad is gedurende 1997 geopen (Anoniem, 1996). 

Met 'n beleid van "om verbruikerseise te interpreteer en te bevredig" fokus Pick 'n Pay op mense. 

Aggressiewe bemarkingsstegnieke en lae pryse help nie net die verbruiker nie, maar dit het ook 

bygedra dat Pick 'n Pay die grootste markaandeel bekom het. So het Pick 'n Pay in 1983 die 

grootste voedsel kleinhandelaar in Suid-Afrika geword. Namate Pick 'n Pay se omset vermeerder 

het, was dit in staat om meer terug te ploeg in die gemeenskap deur byvoorbeeld 'n belegging van 

R1 miljoen aan 'n broodsubsidie om pryse vir sy kliente laag te hou. Ander subsidies op melk, kaas 

en selfs 'n tweede keer op brood het gevolg (Anoniem, 1996). 

Bogenoemde beleid van sosiale verantwoordelikheid het aanleiding gegee tot internasionale 
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erkenning gedurende 1984 met 'n toekenning van die gesogte Voedselbemarkingsinstituut. Pick 

'n Pay skryf sy sukses hoofsaaklik toe aan sy unieke gedesentraliseerde bestuurstyl (Anoniem, 

1996). 

Die George tak van Pick 'n Pay is op 19 Oktober 1979 geopen. Dit word geklassifiseer as 'n 

superwinkel ("superstore"). Met 'n oppervlakte van 7000 vierkante meter stel dit 'n geselekteerde 

reeks algemene handelsware soos huishoudelike-, doen-dit-self ware, klein toebehore en klere 

beskikbaar. Die mannekrag bestaan uit 127 voltydse, weekliks besoldigde werkers, drie en dertig 

voltydse, gesalardieerde personeel en 58 deeltydse werknemers. Die omset vir die jaar geeindig 

1995 het ± R110 miljoen beloop (Anoniem, 1996). 

Die Pick 'n Pay winkel te George kompeteer met 'n paar kettingwinkelgroepe soos 0 K Bazaars, 

Shoprite-Checkers en Seven Eleven. Vir Pick 'n Pay om sy markaandeel te behou, is dit uiters 

noodsaaklik dat dit gehalte klientediens lewer. Gehalte klientediens vereis egter dat werknemers 

sodanig opgelei word, dat bestuur as ondersteuningsnetwerk dien en dat daar wetenskaplike 

metodes en kriteria bestaan waarvolgens Pick 'n Pay se dienslewering gemeet kan word. 

'n Gevalideerde meetinstrument wat die kassiere van Pick 'n Pay se kliente dienslewering kan meet 

en 'n opvolgverslag vir ontwikkeling kan verskaf, word benodig. 

1.2 PROBLEEMSTELLING 

"Service is what brings customers back and service is what is lacking in South African 

organisations" (Wharton-Hood, 1992). 

Blem (1995) is dit eens met hierdie stelling. Hy het in sy navorsing bewys gevind dat klientediens 

in Suid-Mrikaanse organisasies swak is. Dienskulture ontbreek wat aanleiding daartoe gee dat 

bestaande diensstandaarde swak is en 'n diensbewustheid nie bestaan nie (Blem, 1995). 

Volgens Albrecht (1985) neem bestuur nie personeel in diens wat oor 'n geneigdheid beskik om 

makliker by 'n dienskultuur in te skakel nie. 
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Meting opsigself is 'n probleem aangesien daar geen wetenskaplike tegniek of metode bestaan, 

waarvolgens 'n individu se potensiaal tot klientediensvaardigheid of gedemonstreerde 

klientediensvaardighede van eerstelynpersoneel gemeet ofvoorspel kan word nie. 

Renton (1988) meen dat opleiding in klientediens oneffektiefis aangesien die effek daarvan nie 

blywend is nie. 

Pick 'n Pay ondervind ook bogenoemde probleme. 'n Gevalideerde meetinstrument word 

benodig om eerstelynpersoneel se klientediensvaardighede te meet. Die instrument kan aangewend 

word om eerstelynpersoneel te keur, asook bestaande eerstelynpersoneel se prestasie ten opsigte 

van klientediens te kontroleer om tekortkominge reg te stel met opleiding. 

Die gerekenariseerde simulasietegniek (Engelbrecht, 1996) blyk om in hierdie behoeftes te 

voorsien. 

Uit bogenoemde word die volgende navorsingsvrae geformuleer: 

Wat is klientediens en verskaf die literatuur definisies van ander konsepte van 

diensgehalte? 

Wat is die dimensies van diensgehalte en hoe word dit gedefinieer? 

Wat is klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en hoe kan klientetevredenheid 

verhoog word? 

Kan 'n teoretiese model van diensgehalte vanuit die literatuur gebou word? 

V erskaf vorige navorsing riglyne ten opsigte van die beplanning van hierdie empiriese 

ondersoek? 

Hoe kan die literatuur gei:ntegreer word ten einde 'n empiriese hipotese te kan formuleer? 

Is die "Business Principles Orientation" 'n geldige instrument vir die meting van 

klientediensvaardighede? 

Watter aanbevelings kan vanuit bogenoemde ten opsigte van toekomstige navorsing 

geformuleer word? 
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1.3 DOELSTELLINGS VAN DIE NA VORSING 

Vanuit bogenoemde navorsingsvrae is die volgende doelstellings geformuleer. 

Die algemene doelstelling van die navorsing is om 'n gerekenariseerde simulasietegniek ("Business 

Principles Orientation") vir die meting van klientediensvaardighede, te valideer. 

In terme van fase 1- literatuuroorsig is die spesifieke doelstellings: 

Om klientediens te definieer en ander konsepte van diensgehalte te bepaal 

Om dimensies van diensgehalte te bepaal en te definieer 

Om klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en faktore wat klientetevredenheid 

verhoog te bepaal en te bespreek 

Om 'n teoretiese model van diensgehalte vanuit die literatuur te bou 

Om vanuit vorige navorsing riglyne vir die beplanning van hierdie empiriese ondersoek te 

bepaal 

Om die literatuuroorsig te integreer ten einde die empiriese hipotese te kan formuleer 

In terme van fase 2- empiriese navorsing is die spesifieke doelstellings: 

Om te bepaal of die "Business Principles Orientation" 'n geldige instrument is vir die 

meting van klientediensvaardighede 

Om aanbevelings ten opsigte van toekomstige navorsing te formuleer 

1.4 NA VORSINGSMODEL 

Die navorsingsmodel van Mouton en Marias (1988, p 17-23) dien as raamwerk vir die navorsing. 

Hulle omskryf geesteswetenskaplike navorsing as 'n gemeenskaplike menslike aktiwiteit waardeur 

'n bepaalde verskynsel in die werklikheid op 'n objektiewe wyse bestudeer word ten einde 'n 

geldige begrip van die verskynsel daar te stel. 

Die model omsluit vyf dimensies van geesteswetenskaplike navorsing, naamlik die sosiologiese, 

ontologiese, teleologiese, epistemologiese en metodologiese en poog om die dimensies binne die 
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raamwerk van die navorsingsproses te sistematiseer. Die vyf dimensies vorm aspekte van een en 

dieselfde proses, naamlik navorsing. In figuur 1.1 word die model beskryf as 'n sisteem-teoretiese 

model, met drie sub-sisteme wat in interaksie met mekaar en die navorsingsdomein van die 

spesifieke dissipline, in die geval bedryfsielkunde is. Die subsisteme verteenwoordig die 

intellektuele klimaat, die mark van intellektuele hulpbronne en die navorsingsproses opsigself. 

Die term intellektuele klimaat verwys na die verskeidenheid nie-epistemiese waardesisteme of 

metateoretiese oortuigings wat in enige gegewe periode in 'n dissipline onderskryfword (Mouton 

& Marais, 1988, p 19). Dit is versamelings gelowe ofwaardes wat uit nie-epistemiese kontekste 

ontstaan het, en nie regstreeks met die epistemiese oogmerke van die wetenskaplike 

navorsingspraktyk verband hou nie. Baie van hierdie waardesisteme het hul oorsprong in die 

algemene filosofie gehad en is dikwels nie toetsbaar ofbedoel om getoets te word nie. Vir die 

doel van die navorsing word die stellings geformuleer met verwysing tot bedryfsielkunde, 

verbruikersielkunde en klientediens. 

Die mark van intellektuele hulpbronne verwys na die versameling van oortuigings (teoreties en 

metodologies) wat regstreeks met die epistemiese status van wetenskaplike stellings te make het. 

Die twee hoof tipes oortuigings is teoretiese gel owe van die aard en struktuur van die verskynsels 

en metodologiese gelowe betreffende die aard en struktuur van die navorsingsproses (Mouton & 

Marais, 1988, p 20). 

Vir die doel van die navorsing word 'n sentrale hipotese, sowel as teoretiese modelle, teoriee en 

'n konseptuele beskrywing van die dimensies van gehaltediens verskaf. 

Ten opsigte van die navorsingsprojek word gepoog om van 'n optimale navorsingsontwerp en 

bypassende metodes gebruik te maak, ter toetsing van die hipoteses (Mouton & Marais, 1988, 

pp 17-18). In die navorsingsproj ek internaliseer die navorser spesifieke insette van die paradigmas 

waaraan hy onderskryf op 'n geselekteerde wyse, om hom instaat te stel om op 'n sinvolle wyse 

met die navorsingsdomein in interaksie te tree, om wetenskaplike geldige navorsing (Mouton & 

Marais, 1988) te bewerk. Daar word onderskeid getreftussen die bepalers van navorsingsbesluite 

en die besluitnemingsproses. Met verwysing na die bepalers van die navorsingsbesluite word 'n 

beskrywing van die navorsingsontwerp in terme van die beskrywende aard daarvan verskaf. 
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V erder is navorsingsdoelstellings vir die twee fases, die literatuuroorsig en empiriese navorsing 

geformuleer. Ten opsigte van die teoreties metodologiese raamwerk verwys fase 1 na klientediens 

en fase 2 na die validering van 'n gerekenariseerde simulasietegniek vir die meting van 

klientediensvaardighede. Die besluitnemingstappe in die navorsingsproses en die 

navorsingsmetode is in twee fases beskryf, elk met duidelik opeenvolgende stappe. 
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INTEKTUELE KLIMAAT MARK VAN INTEKTUELE 
HULPBRONNE 

Metateoretiese ( ontologiese) 
aannames Teoretiese 1--- Metodologiese 

Wat is die mens? 
(Mensbeelde) 

W at is die aard 
van diesosiale I 

kulterele I ekonomiese I 
historiese ? 

oortuigings 

E 
PROSES VAN 
SELEKTIEW 

INTERNALISE RING 
,, 

DIE NAVORSINGSPROSES 

oortuigings 

/ 
DETERMINANT£ VAN NAVORSING 

DOMEINAANNAMES TEORETIES-METODOLOGIESE 
RAAMWERK 

Aannames oor besondere aspekte Teorie(e), model(le), metodologie 
van die navorsingsontwerp in 

die navors ingsdomein 

l i 

I 
I N avorsingsdoelstellings 

NA VORSINGSBESLUITE 

(i) Keuse van die navorsingsontwerp 
(ii) Probleemformulering 
(iii) Konseptualisering en operasionalisering 
(iv) Data-insameling 
(v) Analise en interpretasie van data I inligting 

INTERAKTIWE I DIALEKTIESE PROSES 

NA VORSINGSDOMEIN 

metodes en tegnieke 

Navorsingstrategie I 

i l 

FIGUUR 1.1: Uiteensetting van die vyf dimensies van geesteswetenskaplike navorsing 

(Mouton & Marais, 1988, p.23) 
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1.5 PARADIGMATIESE PERSPEKTIEF 

"Die navorsing word gerig deur 'n bepaalde paradigmatiese perspektiefwat spesifieke stellings en 

die mark van intellektuele hulpbronne insluit" (Mouton & Marais, 1988). Die doel hiervan is om 

die grense en vertrekpunte van die navorsing uit te klaar. Met verwysing na die paradigmatiese 

perspektief word die relevante paradigmas, metateoretiese stellings, mark van intellektuele 

hulpbronne en metodologiese stellings bespreek. 

1.5.1 Relevante paradigmas 

Morgan (1980) gebruik die term paradigma in 'n metateoretiese of 'n filosofiese sin om die 

onvoorwaardelike en eksplisiete beskouing van die werklikheid aan te dui. Paradigmas word 

hiervolgens dus as altematiewe werklikhede gei:dentifiseer. 

In dissiplinere verband fokus die navorsing op bedryfsielkunde as toepassingsveld van die 

sielkunde. Meer spesifiek fokus die literatuur op die subdissipline verbruikersielkunde en die 

empiriese navorsing op psigometrika en statistiese analise. 

Tematies word in die literatuuroorsig aangaande klientediens, die konsepte en dimensies van 

diensgehalte, klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en faktore wat klientetevredenheid 

verhoog, die verskillende diensgehaltemodelle, asook vorige navorsing wat insette kan !ewer 

aangebied. 

Fase 1 - Die literatuuroorsig word vanuit die humanistiese raamwerk (Louw, 1986, p 139) 

aangebied. Die basiese aannames is dat die mens oor 'n unieke vermoe beskik om volgens eie 

goeddunke sy/haar potensiaal te ontwikkel en selfverwesentliking en hoer waardes nate streef. 

Menslike ontwikkeling word dus nie slegs bepaal deur ingebore instinkte en omgewingsinvloede 

nie, maar ook deur die unieke wyse waarop die mens dit wat hy/sy ervaar, intemaliseer en 

verwerk, asook deur die toekomsgerigte doelstellings wat hy/sy stel (Louw, 1986, p193). 

Tematies word die empmese ondersoek aangaande die validering van 'n gerekenariseerde 
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simulasietegniek vir die meting van klientediensvaardighede, aangebied. 

F ase 2 -Die empiriese ondersoek word vanuit 'n funksionalistiese benadering (Louw, 1986, p 26) 

aangebied. Die fokus is op die "hoe" en "waarom", dit wil se die verskynsel word in funksionele 

verband bestudeer, in die konteks van die instrumentele betekenis wat dit vir die individu se 

aanpassing en voorbestaan het. Die klem val eerder op funksionering as op die inhoud, dus op die 

aanpassing van die individu en sy/haar waameembare gedrag (Louw, 1986, p26). 

1.5.2 Metateoretiese aannames 

Metateoretiese aannames verteenwoordig 'n belangrike kategorie van aannames, onderliggend aan 

die teoriee, modelle en paradigmas wat die definierende konteks van die navorsing vorm. Die 

metateoretiese waardes of gelowe het deel geword van die intellektuele klimaat van 'n bepaalde 

dissipline in die geesteswetenskappe (Mouton & Marais, 1988). As relevante konsepte in die 

navorsing word meta-teoretiese aannames oor die volgende kernkonsepte aangebied. 

1. 5. 2.1 Bedryfsielkunde 

Bedryfsielkunde verwys na toegepaste sielkunde (Reber, 1988 p 352). In werklikheid is dit 'n 

sambreel term wat organisatoriese, militere, ekonomiese, persoonlike sielkunde dek. Areas soos 

toetse en meting, die studie van organisasies en organisasiegedrag, personeelpraktyke, menslike 

faktore, die effek van werk, moegheid, besoldiging, bekwaamheid, verbruikersopnames, 

marknavorsing, ensomeer, word omsluit. Met verwysing na die navorsing word klientediens as 

konstruk bestudeer en op 'n praktiese empiriese vlak word 'n gerekenariseerde simulasietegniek 

vir die meting van klientediensvaardighede gevalideer. 

1. 5. 2. 2 Verbruikersielkunde 

V olgens Jacoby ( 197 6) verwys verbruikersielkunde na die aanwending van uitsluitlik sielkundige 

konsepte en metodes, om die onderliggende dinamika wat verbruikersgedrag be'invloed en bepaal, 

te verstaan (verduidelik en voorspel). 
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1.5.2.3 Klientediens 

Klientediens, soos wat dit deur kliente ervaar word, kan gedefinieer word as die graad van die 

verskil tussen kliente se verwagtinge ofbegeertes van diens en hulle persepsies van die werklike 

diens wat gelewer word (Zeithaml et al, 1990, p 33). 

1.5.3 Die mark van intellektuele hulpbronne 

Volgens Mouton en Marais (1988, p 20) dui die mark van intellektuele hulpbronne op daardie 

versameling oortuigings ( teoreties en metodologies) wat regstreeks met die epistemiese status van 

wetenskaplike stellings te make het. Bogenoemde stellings soos toegepas in die navorsing word 

volgende bespreek. 

1. 5. 3.1 N avorsingshipotese 

Die navorsingshipotese van die navorsing kan soos volg geformuleer word: 

Indien houdings en vaardighede soos gemeet deur die "Business Principles Orientation", dien as 

'n voorspelling vir klientediens, dan is die instrument geldig in die meting van klientediens soos 

gemeet deur die Servqual-vraelys. 

1.5.3.2 Teoretiese modelle en teoriee 

Modelle verrig nie slegs 'n klassifiserende funksie nie, maar suggureer ook verbande tussen die 

data. Vanwee die aard en doelstelling van hierdie navorsing ( alle aspekte betrokke by die lewering 

van gehalte diens) word die volgende diensgehaltemodelle geraadpleeg ten einde 'n teoretiese 

model te bou: 

"Kontinuum van evaluasie van verskillende tipes van produkte model" (Zeithaml, 1981 ), 

"V erbruiker/ evaluasie proses van dienstemodel" (Fisk, 1981 ), "Die diensgehaltemodel ( Gronroos, 

1984, p 40 ), "Die diensdriehoekmodel" (Albrecht, 198 5, p 65), "Diensgehaltemodel" van Lehtinen 

en Lehtinen (1985), "Diensgehaltemodel van diens" (Powers, 1988, p 274), "Dimensies van 
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diensgehalte" (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990), "Die diamantmodel van 

klientetevredenheid" (Sturn & Church, 1990), "'n Multi-stadia model van klientebeoordeling van 

diensgehalte en waarde" (Bolton & Drew, 1991, p 376). 

1.5.4 Metodologiese oortuigings 

Metodologiese oortuigings is 'n versameling gelowe ofwaardes wat uitsprake maak oor die aard 

en struktuur van wetenskap en wetenskaplike navorsing. Metodologiese gel owe of waardes is 

meer as metodologiese voorkeure en veronderstellinge van wat goeie navorsing behoort te wees. 

Daar is 'n skakel tussen metodologiese gel owe en die epistemiese status van navorsingsbevindinge. 

Die gelowe het sy oorsprong in die konsep van die wetenskaplike praktyk en word daarom 

ingesluit as deel van die mark van intellektuele hulpbronne (Mouton & Marais, 1988). Met 

verwysing na die navorsingsprojek: 

Die ontologiese dimensie wys daarop dat geesteswetenskaplike navorsing altyd gerig is op 

'n aspek van die werklikheid (Mouton & Marais, 1988). Die inhoud van die dimensie kan 

beskou word as menswees in al sy diversiteit, insluitende menslike aktiwiteite, kenmerke 

en gedrag. Die navorsingsdomein (werklikheid) wat hier bestudeer word is die vaardigheid 

waarmee klientediens gelewer word. 

Die teleologiese dimensie verwys na geesteswetenskaplike navorsing as 'n intensionele en 

doelgerigte aktiwiteit wat gerig is op die begrip van verskynsels (Mouton & Marais, 1988). 

Die doelwit van die navorsing is om 'n meetinstrument vir die meting van 

klientediensvaardighede te valideer. 

Die epistemologiese dimensie verwys nie slegs na blote begrip (verstaan) nie, maar om 

gevalideerde, dit wil se werklikheidsgetroue, uitsprake oor die betrokke verskynsels te 

maak (Mouton & Marais, 1988). In die navorsing word die dimensie volbring deur 'n 

geskikte navorsingsontwerp en metode om die geldigheid van die navorsing te verseker. 

Die metodologiese dimensie verwys na geesteswetenskaplike navorsing as 'n objektiewe, 

dit wil se kritiese, gebalanseerde, nie-sydige, sistematiese en kontroleerbare werkwyse 
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(Mouton & Marais, 1988). In die navorsing is die navorsing beplan, gestruktureer en 

uitgevoer om te voldoen aan die kriteria van die wetenskap. Die navorsingsontwerp en 

navorsingsmetode is gestruktureer om rasionele besluitneming te verseker. 

Relevante persoonsrolle in die navorsing verwys na die eerste persoon as die navorser en 

psigometris en die tweede persoon as kassiere en respondent. 

1.6 NA VORSINGSONTWERP 

"A research design is the arrangement of conditions for collection and analysis of data in a 

manner that aims to combine relevance to the research purpose with economy in procedure" 

(Selltiz, Jahoda, Deutsch & Cook, 1965). 

Die doel van die navorsingsontwerp is om die betrokke navorsingsprojek sodanig te beplan en te 

struktureer dat die uiteindelike eksterne en interne geldigheid van die navorsingsbevindinge 

verhoog word (Mouton & Marais, 1988). Ongeag van hoe noukeurig die navorsing gestruktureer 

of ongestruktureer is, word dit vereis dat die navorser sorg dra dat faktore wat 'n invloed op die 

navorsing mag he, uitgeskakel word. Aandag moet dus daaraan geskenk word om subjekeffekte, 

soos die Hawthorne effek (wat verwys na 'n gevoel van, ek weet ek word getoets) (Selltiz et al, 

1965) wat resultate negatief kan bei:nvloed, tot die minimum te beperk. 

In hierdie navorsing word die interne validering op kontekstuele vlak verseker deurdat modelle 

en teoriee, asook die meetinstrumente op 'n verteenwoordigende wyse gekies en op 'n standaard 

wyse aangebied word. Eksterne validering op universele vlak word verseker, deurdat die seleksie 

van die steekproef verteenwoordigend van die totale populasie is. Die bevindinge het daarom 

grater geldigheid as net die navorsing waarin dit genereer is. 

Die doel van hierdie antwerp is om te bepaal of die spesifiek gekose onafhanklike veranderlike, 

'n ander, die afhanklike veranderlike, be:invloed (Huysamen, 1988, pp 24-26). In hierdie 

navorsing verwys onafhanklike veranderlike na klientediensvaardighede, terwyl die afhanklike 

veranderlike, klientediens is. 
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V olgens die aanbieding van die literatuuroorsig en empiriese navorsing kan die navorsing as 

beskrywend gekategoriseer word. In die navorsing val die klem op 'n beskrywing van die 

frekwensie waarmee 'n bepaalde veranderlike in die steekproefvoorkom, dit is dus kwantitatiewe 

navorsing met universele belang. Die doel is om akkurate inligting van die domeinverskynsel, in 

die geval klientediens, in te samel. Die tipe navorsing is daarom hipotesetoetsend aangesien die 

hipotese vooraf opgestel en dan getoets word om te bepaal ofHO of HI geldig is en dit verwerp 

of nie verwerp moet word. 

Vir die doeleindes van hierdie navorsing is die eenheid van beraming, die individu. 

1. 7 NA VORSINGSMETODE 

Die navorsing word in twee fases uitgevoer: 

Fase 1 behels die literatuuroorsig in die vorm van beskrywende navorsing (konseptualisering). 

Hierin word die mees relevante modelle en teoriee op gei:ntegreerde wyse aangebied om te dien 

as agtergrond tot die empiriese ondersoek. 

Die stappe van die literatuuroorsig is soos volg: 

Stap 1 

Stap 2 

Stap3 

Stap4 

Stap 5 

Definiering van klientediens en diensgehalte konsepte 

Dimensies van klientediens word bepaal en gedefinieer 

Klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en faktore wat klientetevredenheid 

verhoog, word bepaal en bespreek 

Madelle van diensgehalte word geraadpleeg om 'n teoretiese model te bou wat as 

agtergrond kan dien vir die empiriese ondersoek 

Vorige navorsing word bestudeer ten opsigte van die bep1anning van die empiriese 

ondersoek 
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Stap 6 Integrasie van die literatuuroorsig 

F ase 2 behels die empiriese ondersoek in die vorm van verklarende navorsing ( operasionalisering). 

Die eksperimentele navorsingsontwerp word toegepas en die stappe is soos volg: 

Stap 1 Bepaling en beskrywing van die steekproef 

Stap 2 Keuse en motivering van die meetinstrumente 

Stap 3 Administrasie van die meetinstrumente 

Stap 4 Kontrolering van die routellings van die meetinstrumente 

Stap 5 Dataverwerking 

Stap 6 F ormulering van die empiriese hipotese 

Stap 7 Rapportering van die resultate 

Stap 8 Interpretasie van die resultate 

Stap 9 Integrasie van die resultate 

Stap 10 F ormulering van die gevolgtrekkings 

Stap 11 Bespreking van die leemtes van die navorsing 

Stap 12 Aanbevelings vir toekomstige navorsing 
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1.8 HOOFSTUKINDELING 

Die hoofstukke word in hierdie navorsing soos volg aangebied: 

Hoofstuk 2: 

Hoofstuk 3: 

Hoofstuk 4: 

Hoofstuk 5: 

Klientediens 

Empiriese ondersoek 

Result ate 

Gevolgtrekkings, leemtes en aanbevelings 

1.9 HOOFSTUKOPSOMMING 

Hierdie hoofstuk het die wetenskaplike orientering van die navorsing, wat fokus op die validering 

van die "Business Principles Orientation" vir die meting van klientediensvaardighede, bespreek. 

Die agtergrond tot die navorsing, die probleemstelling, doelstellings, navorsingsmodel, 

paradigmatiese perspektief, navorsingsontwerp, navorsingsmetode en hoofstukindeling is 

aangebied. 

Hoofstuk twee behels fase 1 van die navorsing, 'n literatuuroorsig van klientediens. Stappe 1 tot 

5 word bespreek. Hierna word stap 6, die integrasie van die literatuur, aangebied. 
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HOOFSTUK TWEE 

KLIENTEDIENS 

"From the customer's point of view, if they can see it, walk on it, hear it, step in it, smell it, carry 

it, step over it, touch it, use it, even taste it, if they can feel it and sense it, it's customer service" 

(Anderson & Zemke, 1991, p 27) 

Hoofstuk twee verteenwoordig fase 1 die literatuuroorsig van die navorsing. Die doe! van die 

hoofstuk is om klientediens te definieer en ander konsepte soos klienteverwagtinge, waargenome 

diensgehalte en faktore wat klientetevredenheid verhoog, te bespreek. Die spesifieke doe! is om 

die dimensies van diensgehalte te bepaal en 'n teoretiese model te bou. Die fase bestaan uit 6 

stappe, naamlik: 

Stap 1 

Stap 2 

Stap3 

Stap4 

Stap 5 

Stap 6 

Definiering van klientediens en ander konsepte van diensgehalte 

Dimensies van klientediens word bepaal en gedefinieer 

Klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en faktore wat klientetevredenheid 

verhoog, word bepaal en bespreek 

Madelle van diensgehalte word geraadpleeg om 'n teoretiese model te bou wat as 

agtergrond kan dien vir die empiriese ondersoek 

V orige navorsing word bestudeer vir die lewering van insette in die navorsing 

Integrasie van die literatuuroorsig 

2.1 STAP 1: DEFINIERING VAN KLIENTEDIENS EN DIENSGEHALTE KONSEPTE 

Stap 1 definieer en bepaal klientediens en ander konsepte wat hierby ingesluit word, is klient, diens 

en diensgehalte. 

2.1.1 Klient 

Townsend en Gebhardt ( 1986) definieer klient nie net as 'n persoon of organisasie wat werklik 'n 

organisasie se produk of diens verbruik (Blanding, 1985) nie, maar enige persoon aan wie daar 
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inligting, 'n produk of diens voorsien word. Lynch (1992, p 16) meen egter dat 'n klient 'n 

individu is wat 'n bewustelike besluit neem om 'n spesifieke produk of diens aan te koop in 

voorkeur van die gebruik van aankoopmag van alternatiewe. 'n Voorbeeld hiervan is 'n ouer wat 

besluit om goedkoper voedsel te koop, sodat hulle die gesin bioskoop toe kan neem. Volgens 

Lynch (1992) is die kritiese kenmerke van kliente: 

a) Vryheid van keuse in aankoopbesluite. 

b) Bewustelike uitoefening van daardie keuse wat voortspruit in die seleksie van sekere produkte 

en dienste en die verwerping van andere. 

c) 'n Klient word beskou as iemand wat betrokke is in die uiteindelike verkope van die produk of 

dienslewering. 

Daar kan tussen interne en eksterne kliente onderskei word en Cocheu (1988) stel dit dat elke 

werknemer binne die organisasie kliente het, die enigste verskil is dat sommige kliente intern en 

andere ekstern tot die organisasie is. Juran (1979) meen dat interne kliente verwys na werknemers 

binne die organisasie wat die ontvangers van inligting, 'n produk of diens is. Grasing en Hessick 

(1988) is dit eens hiermee dat daar 'n menigte van administratiewe werknemers is, wat, alhoewel 

hulle nie direk met die eksterne klient kontak het nie, nieteenstaande, 'n kragtige 

ondersteuningsrol tot die werknemers, wat wel kontak met die eksterne kliente het, lewer. Hierdie 

ondersteuningswerknemers werk in die menslike hulpbronne, rekeninge, finansiele-, beleggings-, 

aktuariele-, dataprosessering- en verbande afdeling. Denton (1991) se dat dit redelik maklik is om 

'n organisasie se eksterne kliente te identifiseer, maar die identifisering van 'n organisasie se interne 

kliente en verskaffers vereis meer oorweging. Persone wat onverbonde aan die organisasie staan 

en van die organisasie se dienste, produkte en inligting ontvang, byvoorbeeld die publiek, kan 

beskou word as eksterne kliente. 

Desatnick (1987) en Denton (1991) beklemtoon beide die behoefte en noodsaaklikheid vir elke 

organisasie om ondersoek in te stel en te herevalueer oor hoe goed hulle die verhouding met die 

twee hoofgroepe van interne en eksterne kliente bestuur. Beide meen albei groepe is noodsaaklik 

en dat die twee onafskeidbaar is. 
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Vir die doeleindes van die navorsing val die klem egter op die eksterne klient wat verwys na enige 

persoon buite die organisasie, wat van die diensorganisasie se dienste, inligting en produkte 

ontvang (Townsend & Gebhardt, 1986). Dit is vervolgens belangrik om die konsep "diens" te 

omskryf. 

2.1.2 Diens 

Volgens Grasing en Hessick (1988), Kyj (1987), Nel (1991, p 4) en Zeithaml et al (1990) kan 

diens soos volg omskryfword: 

a) 'n Diens word geproduseer in die moment van die aflewering daarvan, dit kan nie vooraf 

geskep of"gereed" gehou word nie. So byvoorbeeld kan lugvervoer en aerobiese oefeninge nie 

voor die aankope daarvan, gemeet, getoets en verifieer word, om gehalte te verseker nie. 

b) 'n Diens word gewoonlik gelewer waar ookal die klient is, deur mense wat buite die 

onmiddellike invloed van die bestuur is. Dit kan nie sentraal geproduseer, gei:nspekteer, geberg 

of verpak word nie. Sou 'n klient een week 'n onvolledige bestelling kry, kan die skade nie die 

daaropvolgende week reggestel word deur 'n volledige bestelling met die uitstaande bestellings 

saam te stuur nie. Om hierdie rede is dit moeilik volgens Crompton en Lamb (1986, p 41) om 

standaarde neer te le. 

c) 'n Verskaffer van diens kan verskeie steekproewe van diens uitwys, maar kan dit nie aan 'n 

klient stuur vir goedkeuring voor die diens plaasvind nie, want dit bestaan nie en kan nie getoon 

word nie. 'n Voorbeeld hiervan is 'n haarsny. Veral dienste met 'n hoe arbeidsinhoud is 

ongelyksoortig. Hul prestasie wissel van vervaardiger tot vervaardiger, klient tot klient en van dag 

tot dag. Die klientediens kan nie voor aankope gedemonstreer word nie. 

d) Die waarde van die diens berus op 'n persoon se persoonlike ervaring van diens, soos in die 

geval van 'n haarsny of diens by Pick 'n Pay. Die persoon wat die diens ontvang, het niks tasbaars 

nie, omdat diens handelswyses en ervarings is, eerder as voorwerpe. Daarom kan presiese 

vervaardigingsspesifikasies ten opsigte van eenvormige gehalte selde opgestel word. Die ervaring 

van diens kan nie verkoop of oorgedra word na 'n derde party nie. 
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e) Diens wat behoorlik gelewer is, kan "herroep" word. Indien dit nie herhaal kan word nie, is 

reparasies ofverskonings die enigste toevlug om klientetevredenheid te verkry. 

f) Lewering van diens vereis 'n sekere graad van menslike interaksie, die koper en verkoper kom 

op 'n relatiewe persoonlike wyse in kontak om die diens te skep. Die produksie en verbruik van 

baie dienste word beskou as onafskeidbaar. Gehalte van diens vind dikwels gedurende 

dienslewering plaas, gewoonlik in die interaksie-stadium tussen die klient en die verskaffer, eerder 

as bewerk deur die vervaardigingsaanleg, en word ongeskonde aan die klient gelewer. 

Versekering van gehalte moet voor produksie plaasvind, eerder as daarna, soos byvoorbeeld in 'n 

vervaardigingsituasie. 

g) Die ontvanger se verwagtinge van diens vorm 'n integrale deel van sy/haar tevredenheid met 

die uitkoms. Gehalte van diens is grootliks 'n subjektiewe aangeleentheid. Swak onderhoudsdiens 

aan 'n motorvoertuig kan die hele waarde van die motor verminder en sodoende veroorsaak dat 

'n koper spyt kan voel dat hy/sy enigsins die aankoop gemaak het. 

h) Met hoe meer mense die klient m6et kontak maak gedurende die lewering van die diens, hoe 

grater is die moontlikheid dat hy/sy ontevrede met die diens sal wees. 

Vir die doeleindes van hierdie navorsmg kan Pick 'n Pay se diens omskryf word as 'n 

onaantasbare, onherhaalbare kontak tussen die kassiere en die klient, wat toekomstige verkope 

be'invloed. Vervolgens word 'n definisie van "klientediens" geformuleer. 

2.1.3 Definisie van klientediens 

Klientediens (soos deur die klient ervaar) word gedefinieer as die graad van die verskil tussen die 

klient se verwagtinge ofbegeertes van diens en hul persepsies van die werklike diens wat gelewer 

word (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990). Shostack (1984, p 42) is dit eens met die stelling 

en meen dat diens eers werklik gestalte kry wanneer die meerderheid van kliente dit as diens 

beskou. Hy meen ook dat 'n organisasie nie sander die medewerking en wisselwerking van sy 

kliente kan besluit hoe sy "pakket" van dienste daar moet uitsien nie. 
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Kyj (1987) definieer klientediens as 'n stel aktiwiteite ("lewering van produkte aan die klient in 

die tyd wat die klient ofbestuursbeleid spesifiseer" (Novitsky & Polzello, 1984, p 102)) wat deur 

die organisasie gebruik word om kliente te "wen en te behou". Die aktiwiteite kan plaasvind 

voor, gedurende of na die werklike transaksie. Hierdie transaksies sluit in 'n voor-transaksie 

aktiwiteit of die maak van 'n verbintenis om 'n bestelling af te lewer, terwyl die verska:ffing van 

inligting op 'n uitstaande bestelling status en oplewing na waarborge, beskou kan word as 

transaksie en pro-transaksie aktiwiteite onderskeidelik. Manning (1989, p 69) sluit hierby aan 

deurdat hy meen dat klientediens as 'n proses eerder as 'n program, beskou behoort te word. 

Crompton en Lamb (1986, p 210) se dat klientediens uit beide tasbare en nie-tasbare elemente 

bestaan en dat die kombinasie hiervan funksionele, sosiale en sielkundige voordele aan kliente bied. 

Ten opsigte van nie-tasbare elemente, sonder Manning (1989, p 69) buitengewone aandag aan 

kliente uit as die belangrikste komponent van almal, vir sukses in 'n organisasie. 

Vir die doeleindes van die navorsing word Zeithaml et al ( 1990, p 3 3) se definisie van klientediens 

"dat kliente se persepsie van die diens wat bulle ontvang, die werklike maatstafvir diens is", as 

uitgangspunt vir die navorsing gebruik. 

Klientediens is onafskeidbaar van diensgehalte en daarom is dit belangrik om te bepaal wat 

diensgehalte vereis. 

2.1.4 Definisie van diensgehalte 

Om diensgehalte te definieer is ingewikkeld as gevolg van die unieke aard van dienste. Gevolglik 

bestaan 'n enkele definisie nie vir diensgehalte nie (Gronroos, 1984, p 36). Volgens Harrington 

(1987, p 39) wissel die persepsie van diensgehalte van persoon tot persoon en definieer elkeen dit 

op sy /haar eie manier, maar meen tog dat diensgehalte die vervulling van klienteverwagtinge is. 

Chase en Bowen (1988, pp 3-4) in hul pogings om diensgehalte te definieer, huldig die mening dat 

die eienskappe van diensgehalte deur die bestuur gemanipuleer kan word. Hulle meen ook dat 

diensgehalte ontstaan deur persoonlike interaksie tussen dienspersoneel en kliente en dat beide 

partye se behoeftes hierdeur in die proses bevredig word. Laastens meen Chase en Bowen ( 1988) 

dat diensgehalte die verskil is tussen verwagte diens en werklike diens wat gelewer is. 
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Alhoewel al die aspekte hierbo genoem, gesamentlik of afsonderlik gebruik kan word om 

diensgehalte te definieer, meen Edvardsson en Gustavsson (1988, p 3) dat diensgehalte as 'n 

bemarkingsdoelwit 'n holistiese begrip behoort te wees en in meer spesifieke terme, multi­

dimensioneel tot uitdrukking moet kom. 

Bogenoemde beskouinge word omsluit deur die definisie van Zeithaml et al (1990, p 20) 

waarvolgens diensgehalte as die verskil tussen klienteverwagtinge en hul persepsies, van werklike 

diens beskou word. Daarom word hierdie definisie van diensgehalte as meer gepas beskou vir die 

navorsing. Indien 'n klient dus nie tevrede met die diensgehalte van 'n organisasie is nie, sal die 

klient na 'n ander diensorganisasie gaan. 

Diensgehalte bestaan uit 'n aantal dimensies. Daarom word verskeie navorsing ten opsigte hiervan 

vervolgens van naderby beskou. 

2.2 STAP 2: BEPALING EN DEFINIERING VAN DIE DIMENSIES VAN 

DIENSGEHALTE 

Vele verskillende dimensies van diensgehalte, met elkeen 'n eie betekenis, is al gelys. In hierdie 

verband het Gronroos (1984, p 40) byvoorbeeld, gemeen dat diensgehalte uit drie dimensies 

bestaan, naamlik 'n tegniese en funksionele dimensie, asook die beeld van die organisasie. 

Crompton en Lamb (1986, pp 209-217) beweer dat diensgehalte in terme van ses dimensies 

beskryf of ingedeel word. Behalwe vir die tasbare dimensie soos hierbo beskryf, hied hulle ook 

nog vyf ander dimensies aan, naamlik die diens self, fasiliteite, person eel, beeld en programnaam. 

Chase en Bowen (1988) het diensgehalte volgens 27 dimensies beskryf, naamlik dienservaring, 

reelmatigheid van diens, koordinering van nie-eerstelyn- en eerstelynpersoneel, doeltreffende 

benutting van tegnologie, betroubaarheid van diens, mate van standaardisering, fisiese fasiliteite 

en omgewing, logiese kantoorure, die bestuur van die toustaanproses, die bantering van eenmalige 

(nie-roetine) vereistes, keuring van werknemers, die bantering van noodsituasies, opleiding van 

personeel, voorsiening van vertroulikheid gedurende die dienservaring, voorsiening vir die 

vertroulikheid van rekords, neem klientskedules in aanmerking, toesighouer/werknemer-
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verhoudinge, korrekte werknemeropdragte, klientorientering en opleiding, beskikbaarheid van 

hulpbronne, dienspuntbemarking, reageer op grond van terugvoering, houdings van werknemers, 

wees aanpasbaar, verstaanbare prosesse en prosedures, verkryging van klienteterugvoering, asook 

korrekte hoeveelheid selfbediening. 

Becker en Wellings (1990) het in die meting van die verskil tussen klientepersepsies van 

diensgehalte en die persepsies van eerstelynwerknemers die volgende klientediens dimensies 

gei:dentifiseer: kommunikasie, klient-sensitiwiteit, beslistheid, energie, buigsaamheid, opvolg, 

impak, inisiatief, integriteit, werkskennis, oordeel, motivering om kliente te bedien, 

oorreding/verkoopsvermoe, beplanning, buigsaamheid, situasie analise en werkstandaarde. 

Vir die doeleindes van die navorsing word daar verwys na die verkenningsnavorsing van 

Parasuraman, Zeithaml en Berry (1985). Parasuraman et al (1985) het aangedui dat die kriteria 

wat deur kliente gebruik word om diensgehalte te beoordeel, ooreenstem met tien potensieel 

oorvleuelende dimensies. Die dimensies is tasbaarheid (verwys na die voorkoms van fisiese 

fasiliteite, toerusting, person eel se voorkoms en kommunikasiemiddele ), betroubaarheid ( dui op 

die vermoe om die beloofde diens akkuraat te verskaf), empatie (verwys na die gewilligheid om 

kliente te help en om vinnige diens te verskaf), kommunikasie (om na kliente te luister en ingelig 

te hou met behulp van 'n taal wat hulle kan verstaan), geloofwaardigheid ( dui op die eerlikheid van 

die diensverskaffer ), sekuriteit ( verwys na vryheid van gevaar, risiko ofvertwyfeling), bevoegdheid 

( dit is die vaardighede en kennis waaroor beskik word om die diens te I ewer), hoflikheid( verwys 

na respek, konsiderasie en vriendelikheid van eerstelynpersoneel), begrip ( dui daarop om kliente 

te probeer verstaan en hulle behoeftes te leer ken), toeganklikheid (toon bereikbaarheid en 

gemaklike kontak aan). Hierdie tien dimensies en die beskrywings daarvan dien as die basiese 

struktuur vir die diensgehalte domein waaruit die items vir die Servqual-vraelys verkry is. 

Die dimensies is later deur Zeithaml, Parasuraman en Berry (1990, p 181-183) gei:ntegreer tot vyf 

dimensies en vorm die fokus van die navorsing. Die eerste dimensie is tasbaarheid. Hierdie 

dimensie sluit die faktore in wat sigbaar en tasbaar in die organisasie is, soos die voorkoms van 

geboue en toerusting, die fisiese fasiliteite en die personeel, asook materiaal wat met die 

organisasie se diens verband hou, soos briefhoofde en beleidstukke (Zeithaml et al, 1990, p 181 ). 

Interessant genoeg onderskei Lovelock (1984, p 5) tussen verskillende dimensies van diensgehalte 
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en meen sommige hiervan is tasbaar ("tangible"), terwyl ander nie-tasbaar ("intangible") is. 

Lovelock se dat daar as gevolg van die nie-tasbare dimensie geen inventaris van dienste opgestel 

kan word nie. Die tasbare dimensies sluit die fisiese fasiliteite in waar die diens deur personeel 

aangebied word. Die nie-tasbare dimensies is die beeld van die organisasie, sowel as die gehalte 

van die diens wat aangebied word Die tweede dimensie is betroubaarheid en word deur Zeithaml 

et al ( 1990, p 181) beskryf as die begeerte wat die organisasie openbaar om probleme van kliente 

op te los, sowel as die mate waartoe die organisasie sy dienste lewer wanneer hy beloof het om 

dit te doen. Die derde dimensie is verantwoordbaarheid. Volgens Zeithaml et al (1990, p 182) 

ressorteer die mate waartoe die organisasie aan sy kliente se, wanneer hy sekere dienste sallewer, 

sowel as die bereidwilligheid waarmee personeel van 'n organisasie sy kliente help, hieronder. Die 

vierde dimensie is sekuriteit. Die mate waartoe personeel se optrede vertroue in kliente weerspieel 

en die bevoegdheid van personeel om kliente se vrae te beantwoord, dra by tot die gerusstelling 

van kliente (Zeithaml et al, 1990, p 182). Die vyfde dimensie is empatie. Dit verwys na die 

erkenning, bevestiging en bewus wees van 'n klient se emosionele staat sonder om emosioneel 

betrokke te raak. Die skenking van individuele aandag aan die klient wat hom/haar belangrik laat 

voel. Dit verwys ook na die verstaan van die klient se behoeftes en die mate waartoe die klient 

se belange op die hart gedra word (Zeithaml et al, 1990, p 183). 

Bogenoemde dimensies word deur die Servqual-vraelys wat in die empiriese navorsing op die 

steekproeftoegepas word, gemeet (volgens 3.2.2). 

Met die identifisering van die vyf dimensies van diensgehalte gedoen, is dit belangrik om die 

klientverwagtinge van diens te onderskei. 

2.3 STAP 3: KLIENTEVERWAGTINGE, WAARGENOME DIENSGEHALTE EN 

FAKTORE WAT KLIENTETEVREDENHEID VERHOOG 

Stap 3 verskaf 'n bepaling en bespreking van klienteverwagtinge, waargenome diens, asook die 

faktore wat klientetevredenheid verhoog. 
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2.3.1 Klienteverwagtinge van diens 

Verwagting word gedefinieer as die begeertes of behoeftes van kliente, van wat hulle voel 'n 

diensverskaffer moet offer, eerder as wat dit wel offer (Parasuraman et al, 1988). 

Katz (1987) definieer klienteverwagtinge as die houdings wat kliente teenoor die organisasie 

huldig. V olgens hom hou hulle verb and met die produk, die diens wat gel ewer word en die 

professionalisme van die klientekontak. Intrinsieke faktore wat volgens Katz (1987) 

klientverwagtinge van diens be'invloed is effektiwiteit, selfvertroue, behulpsaamheid, persoonlike 

belangstelling en betroubaarheid. Die eksteme faktore wat hydra tot klienteverwagtinge, is media 

invloed, informele mondelinge kommunikasie en die respons van die werknemer. 

Powers (1988, p 274) verwys na die klient se vlak van verwagting, as "waarvoor die klient werklik 

soek". F okusgroepe in die navorsing van Parasuraman et al ( 1985) het die volgende faktore, wat 

klienteverwagtinge be1nvloed, ge1dentifiseer: informele mondelinge kommunikasie, persoonlike 

behoeftes, vorige ervaring en eksteme kommunikasies wat direkte en indirekte boodskappe van 

diensorganisasies na kliente insluit. 

Powers (1988) meen dat een van die moeilikste take wat industriele bemarkers in die gesig staar, 

is om in staat te wees om klienteverwagtinge te identifiseer en dan programme te ontwikkel wat 

die verwagte vlak van diens lewer. Die proses is relatief maklik vir die meer tasbare komponent 

van die bemarkingsgroep, maar vir die minder tasbare areas, raak identifikasie en implimentasie 

moeiliker. 

Vir die doeleinde van die navorsing word verwagtinge beskou as gevoelens opgebou van binne 

die klient (Parasuraman et al, 1988). Die grade van intensiteit en gevolglik die moontlikhede vir 

klientontevredenheid of -tevredenheid is grootliks afhanklik van die tipe inligting wat die klient 

van eksteme bronne ontvang het. Hulle meen verder dat die grootste uitdaging vir 

diensverskaffers is om nie onrealistiese verwagtinge te skep nie. Wanneer sodanige verwaging nie 

realiseer nie, is die negatiewe impak op kliente-lojaliteit katastrofies. 



-26-

2.3.2 Waargenome diensgehalte 

Waargenome diensgehalte word gedefinieer as die klient se beoordeling van diens (Zeithaml et al, 

1981 ). 'n Klient se oorhoofse ervaring van diensgehalte berus op die gaping tussen die klient se 

verwagtinge van diens en hul persepsies van werklike prestasie (Parasuraman et al, 1985). 

Bolton en Drew (1991) meen 'n klient se beoordeling van diensgehalte berus op tevredenheid of 

ontevredenheid met die huidige diens. Op sy beurt berus klientetevredenheid of -ontevredenheid 

op die waargenome prestasie van dienskomponente, voorafgaande verwagtinge van prestasie en 

persepsies van die verskil tussen prestasie en verwagtinge (sogenaamde nie-bevestiging) (Bolton 

& Drew, 1991). 

Zeithaml et al (1990, p 20) definieer diensgehalte "as die verskil tussen klienteverwagtinge of 

begeertes en hul persepsie". Vir Harrington ( 198 7, p 103) beteken diensgehalte die "vervulling 

van klienteverwagtinge". Townsend en Gebhardt (1986, p 4) onderskei tussen twee tipes van 

gehalte, naamlik 

a) Gehalte in feit ("quality in fact") - Dit word verkry wanneer die verskaffer van dienste deur 

middel van harde werk en kapitaaluitleg presteer in ooreenstemming met sy/haar eie spesifikasie, 

en 

b) Gehalte in persepsie ("quality in perception")- Diens verkry gehalte in persepsie wanneer dit 

die kliente se verwagtinge vervul. Dit beteken dat die klient 'n persepsie het dat die diens goed 

is, ofbeter is, as die wat die klient verwag. 

Grasing en Hessick (1988, p 69) definieer persepsie as "wat die klient dink die vlak van gehalte 

is". Hulle verwys na "feit" as realiteit en persepsie as wat dit voorkom om te wees. Waargenome 

gehalte is die klient se beoordeling aangaande 'n entiteit se oorhoofse uitmuntendheid of 

voortreflikheid (Zeithaml, 1981 ). Dit is 'n houding, wat verband hou, maar nie tevredenheid is nie, 

en die resultaat is van 'n vergelyking van verwagtings met persepsies van prestasie (Parasuraman 

et al, 1988). Bertrand (1989, p 45) verwys na die stelling gemaak deur Travel Related Services 

Co., dat "persepsie is die werklikheid" en dat "gehalte is wat die klient se persepsie daarvan is, 
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maak nie saak wat ons dink dit is nie". 

In die bepaling van klientetevredenheid is daar drie klientgesindhede wat 'n sleutelrol speel (Lynch, 

1992). Hierdie gesindhede is kombinasies van waardes, gelowe, houdings en veronderstellinge, 

wat die persepsie van 'n individu binne 'n gegewe situasie bepaal, naamlik 

- lewensverandering (deur te trou, huis te koop, 'n nuwe werk te kry), 

- lewensverryking (met vakansie gaan, koop 'n nuwe motor, hou 'n familie herdenking) en 

- lewensonderhoudend (inkopies doen, wissel van tjeks, betaal van rekeninge, was, skoonmaak 

en eet). 

Lynch (1992) dui aan dat die dominante faktor in die bepaling van persepsies van die klient in 

enige dienskontak, die punt van kontak tussen die klient en die verskaffer van die diens is. 

Volgens Harrington (1987, p 39) verskil gehalte van persoon tot persoon aangesien elkeen sy/haar 

eie persepsie daarvan het. Crosby (1986, p 60) definieer diensgehalte as aanpassing by vereistes. 

Deming ( 1981) beklemtoon dat gehaltebeheer nie bereiking van perfektheid beteken nie, maar die 

effektiewe produksie van die gehalte wat die mark verwag. Juran (1979) definieer gehalte as 

fiksheid vir gebruik. Feigenbaum (1983) verwys na gehalte as die totale saamgestelde produk, 

diens, kenmerke van bemarking, ingenieurswese, vervaardiging en onderhoud waardeur die produk 

en diens in gebruik, die verwagtinge van die klient vervul. Humphrey en Halse ( 1990, p 11) stem 

saam met Crosby se definisie. Hulle meen dat ten opsigte van die "Totale Gehalte Konsep", 

beteken die woord gehalte slegs die aanpassing tot vereistes. Die item geproduseer, vervul in elke 

aspek die vereistes van sy verbruiker. Uitmuntendheid kan nie gegradeer word nie, dit voldoen 

eerder aan die vereistes of doen dit nie. 

Daar word onderskeid getreftussen gehalte en klientediens. Clutterbuck en Kernaghan (1991) 

meen dat gehalte die lewering van die regte produk op die regte tyd is en dat klientediens die 

ontasbare aspek van die verhouding tussen die klient en die organisasie is. Die produk kan van 

uitstaande gehalte wees, maar omdat die rekeninge-afdeling voortdurend foute maak, raak die 

klient ongelukkig (Clutterbuck & Kernaghan, 1991). 
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'n Evaluering van waargenome diensgehalte word beskou as gebaseer op die persepsie van die 

klient. Die klient het normaalweg sekere verwagtinge ten opsigte van hoe goed die verskaffer van 

die diens moet presteer. Hierdie verwagtinge is gevorm deur vorige ervaring, terugvoering van 

vriende en advertensies. Wanneer die diens nie waargeneem word dat dit aan verwagtinge voldoen 

nie, kan kliente ontevredenheid ervaar. 

Aangesien kliente diens beoordeel moet die organisasie poog om klientetevredenheid te verhoog, 

soos blyk uit 'n bespreking van die volgende faktore. 

2.3.3 Faktore wat klientetevredenheid verhoog 

Klientetevredenheid kan verhoog word indien 'n organisasie veral aandag gee aan die tegniese en 

interpersoonlike vaardighede van person eel, opleiding, terugvoering en die rol van bestuur (Hays, 

1992; Schandu, 1988; Vermaak, 1991). 

2.3.3.1 Tegniese vaardighede 

Schandu (1988) noem dat die eerste stap om 'n goeie diens te lewer, is om voorbereid te wees. 

W erknemers moet kennis dra van die onderneming se produkte en dienste. Die administratiewe 

stelsel van die organisasie moet ook verstaan word. Verder moet werknemers hulle kliente ken 

en ook weet waarom hulle van spesifieke dienste/produkte gebruik maak. 

2.3.3.2 Interpersoonlike vaardighede 

Persoonlike kontak is die hart van klientediens. Watter organisasie dit ook al mag wees, die 

persoon-tot-persoon verhouding tussen die verskaffer en klient is die beslissende faktor tussen 

sukses en mislukking (Blem, 1995, p 105) 

Hays ( 1992) no em dat die interaksie tussen mense die belangrikste bydrae tot klientetevredenheid 

lewer. 'n Belangrike vertrekpunt is dat werknemers eers na hulle eie gedrag moet kyk. Daarna 

is dit belangrik om te verstaan dat mense verskil en daarom sal klientegedrag ook dikwels van 

persoon tot persoon verskil. As werknemers bewus is van gedragsverskille tussen kliente, kan 
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hulle gedrag aangepas word om elke klient as 'n individu te behandel. Dit sal hydra tot die 

bevordering van verhoudings asook klientetevredenheid. Interpersoonlike vaardighede wat 'n 

bydrae lewer tot die ervaring van "persoonlike diens", is een van die grootste faktore wat kliente­

lojaliteit bou (Hays, 1992). 

2.3.3.3 Opleiding 

Die gaping tussen die vaardigheidsbehoeftes van organisasies en die vaardigheidsvlakke van 

werknemers het in die afgelope jare toenemend sigbaar geword. Dit raak al hoe belangriker dat 

werkgewers die rol van opleier moet vervul vir diegene wat nie voldoende toegerus is vir die 

werksomgewing nie. Organisasies raak dus verplig om die opleidingstaak verder te voer omrede 

baie individue die arbeidsmark betree met 'n gebrek aan basiese interpersoonlike vaardighede. 

Bogenoemde standpunt word bevestig deur 'n ondersoek wat geloods is onder organisasies -

bewys is gelewer dat hierdie vaardigheidsgaping 'n werklikheid is (Adams, 1990). 

'n Verdere rede wat aangevoer word waarom organisasies die opleidingstaak verder deur die 

individu se loopbaan moet voer, is die mens 'n natuurlike behoefte aan leiding, groei en 

ontwikkeling in elke lewenstadium wat hy betree. Elke lewenstadium stel nuwe eise en uitdagings 

en impliseer dus unieke vaardighede. Tydens die individu se loopbaan is die organisasie dus 

verantwoordelik vir die individu se groei en ontwikkeling ten opsigte van die relevante 

interpersoonlike vaardighede by elke lewenstadium. Die organisasie kan slegs sy doelwitte bereik, 

byvoorbeeld deur hulle kliente effektief te hanteer, indien die belangrikste hulpbron, die mens, 

effektief funksioneer (Schein, 1978). 

Die aard van die diens is afhanklik van die opleiding van die werknemers. Opleiding behels nie 

slegs die opleidingskursus self nie, maar ook die stel van standaarde. Opleiding gee aan die 

werknemers die nodige kennis en vernuf om die klient met respek, produkte-kennis en 

vriendelikheid, so gou as moontlik van professionele hulp te wees (Schandu, 1988, p 28). 

Rosenbluth (in Henkoff, 1994, p 58) meen ook dat personeel voordurend opgelei moet word en 

met die beste tegnologie toegerus moet wees. Personeel moet ook aangemoedig word om 

emosioneel met die organisasie te bind asook emosioneel met kliente te skakel. Dan meen hy, sal 
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kliente en wins volg. 

2.3.3.4 Terugvoering 

Saam met opleiding kom ook die terugvoering wat die werknemer ten opsigte van sy vordering 

van bestuur moet ontvang. Robbins (1989, p 65) omskryfterugvoering soos volg: "It's any 

communication to a person that gives him or her information about some aspect of his or her 

behaviour and its affect on you." 

Dit kan positiewe terugvoering in die vorm van komplimente, persoonlike aandag of selfs 

opbouende kritiek van bestuur wees, wanneer die werknemer sy take uitvoer (Schandu, 1988, p 

27). 

2.3.3.5 Die rol van bestuur 

"What is good for our customers, will ultimately be good for us". Pretorius, (1989, p 32) meen 

dat hierdie leuse te alle tye uitdrukking moet vind in die houding en gedrag van bestuur in die 

beklemtoning van hul diensetiek. In die verb and meen Henkoff ( 1994, p 58) dat om diensgehalte 

te verseker, dit nodig is om die kultuur van die organisasie aan die personeel te verkoop. 

'n Klientgeorienteerde organisasie is een wat toegewy is om aan kliente se behoeftes te voldoen. 

Hierdie toegewydheid ontstaan op die hoogste vlak in die organisasie (top bestuur) en gaan 

regdeur tot by die laagste vlak van die organisasie ( eerstelynpersoneel). Dit bestaan ook in elke 

besluit wat geneem word en in elke kliente-interaksie (sogenaamde "moment of truth"). Dit 

verwys na enige tyd wat die klient met die eerstelynwerknemer of 'n dienssisteem skakel. Elke 

oomblik dien as 'n geleentheid om die klient se perspektiefvan die diens te bevorder ofverminder 

(Albrecht, 1985). 

Aangesien werknemers so kardinaal belangrik is tot die suksesvolle implementering van gehalte 

klientediens, moet die organisasie ook toegewyd wees om werknemers se behoeftes te bevredig. 

Ongelukkige werknemers produseer nie gelukkige kliente nie. Die vestiging van 'n sterk 

klientediens fokus op betrokkenheid by en respek vir beide die organisasie se kliente en sy 
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werknemers ( mensgeorienteerdheid). Organisasies wat omgee vir hulle kliente en werknemers het 

meer lojale werknemers met laer werknemeromset en behou terselfdertyd meer tevrede kliente 

(Beatty & Benton, 1989). 

Vermaak ( 1991) no em dat die ondersteuning deur bestuur essensieel is vir enige strategie se 

sukses. Duidelike kommunikasie en motivering van werknemers is nodig. Motivering deur middel 

van uitdagings, verantwoordelikheid en betrokkendheid, moet deur bestuur geskep word. 

Werknemers moet aangemoedig word tot innoverende denke en voorstelle om diens te bevorder. 

Spangees en individuele behoeftes is ook belangrik. Die werknemer moet 'n trots en 'n 

verantwoordelikheidsin he. Goeie diens word slegs gelewer deur werknemers wat tevrede en 

toegewyd in hul ondememing is, voortvloeiend hieruit word verbeterde klienttevredenheid 

verseker. 

In ooreenstemming hiermee beweer Manning (1991) dat daar in gedagte gehou moet word dat 

werknemers, binne die beperkinge wat bestuur daarstel, hulle funksies verrig. Daar moet dus ook 

ondersoek ingestel word na bestuur se betrokkenheid by die bereiking van verbruikstevredenheid. 

Manning (1991, p 115) se dat " ... before you point a finger at employees, be sure that's where the 

problem lies. In many firms the real failure is a failure of management. .. ". Op dieselfde trant meen 

Henkoff (1994, p 58) "Celebrate frontline workers, hire them wisely, train them abundantly and 

pay them fairly. Play a wise and good Balanchine: The folks on stage can dance and delight, but 

it is the people who guide and manage them who must set the piece in motion." 

Die evaluasie van diensgehalte word gebaseer op persepsies van die klient, dus volg dit dat die 

klient diens moet waameem as volgens hul verwagting, sodat die klient tevredenheid kan ervaar. 

Bogenoemde faktore kan dus tot optimale klientediens en terselfdertyd tot klientetevredenheid 

aanleiding gee. 

Ten einde 'n teoretiese model vir hierdie navorsing te kan saamstel is dit vervolgens nodig om 

verskillende diensgehaltemodelle te raadpleeg. 
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2.4 STAP 4: MODELLE VAN DIENSGEHALTE 

Met die begrip diensgehalte gedefinieer en 'n ontleding van die verskillende beskouings in die 

verband, kom diensgehaltemodelle, wat vir die navorsing nuttig was by die modelbou, aan die 

beurt. 'n Verskeidenheid van diensgehaltemodelle wat as agtergrond dien vir die keuse van 'n 

geskikte diensgehaltemodel, word vervolgens bespreek. 

2.4.1 Kontinuum van evaluasie van verskillende tipes van produkte model 

Zeithaml ( 1981) verwys na gehalte kenmerke as die dimensies wat deur kliente gebruik word om 

goedere en dienste te rangskik volgens hulle "moeilikheid om te evalueer" (figuur 2.1 ). 

Aan die linkerkant van die kontinuum is goedere hoog in soeke na gehalte kenmerke. In die 

middel is goedere en dienste hoog in ervaring van gehalte kenmerke. Aan die regterkant van die 

kontinuum is goedere en dienste hoog in geloofwaardigheidskenmerke. Dit is kenmerke wat die 

klient gewoonlik moeilik vind om te evalueer, selfs mi verbruik. 

Maklik om te 

evalueer 

Hoog in soeke 

kenmerke 

Meeste goedere Meeste dienste 

Hoog in ervaring 

kenmerke 

Moeilik om te 

evalueer 

Hoog in geloof 

kenmerke 

FIGUUR2.1 Kontinuum van evaluasievan verskillende tipes van produkte (Zeithaml, 1981) 
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2.4.2 Verbruik/evaluasie proses van dienstemodel 

Volgens Vander Merwe ( 1991) verskil Fisk ( 1981) van Zeithaml ( 1981) daarin dat klient-evaluasies 

van diens, as gevolg van die hoe graad van onaantasbaarheid, meer dinamies en persoonlik sal wees, 

as evaluasies van goedere. Die model wat deur Fisk (1981) ontwikkel is, beskryf die 

verbruik/evaluasieproses vir diens (sien figuur 2.2). Die model toon diensevaluasie as 'n kontinue 

proses met drie intervalle, naamlik 

a) Voorverbruiksfase - Evaluasie I is 'n funksie van probleemherkenning, inligtingsoeke en 

alternatiewe seleksie. In hierdie fase word die beste oplossing gesoek en 'n stel van verwagtinge 

aangaande die diens gevorm. 

b) Verbruiksfase- Die beste oplossing wat in Evaluasie I of die voorverbruiksfase gevind is, word 

dan gekies. Die keuse word nou gedurende die verbruiksfase geevalueer. Evaluasie II is 'n funksie 

van Evaluasiefase I. Indien geen spoor van die diens gevind kan word nie, dan is die verbruiksfase 

voltooi. Indien daar wei tekens van die diens bestaan, dan sal skikking die verbruiksfase voltooi. 

c) Na-verbruiksfase - Evaluasie III volg op die verbruik van diens gedurende die na-verbruiksfase. 

Dit is 'n funksie van Evaluasie I en Evaluasie II en verbruik. Verbruik is 'n uitkoms wat gemeet 

word aan die verwagtinge wat tydens Evaluasie I en II gevorm is. Indien die klient tevrede is, sal 

dit herkoop motiveer. Dit dien as terugvoer tot die voorverbruiksfase. 

Fisk ( 1981) se model stel dus voor dat diens evaluasie plaasvind na groot verbruiksaktiwiteite en 

dat dit kumulatief plaasvind. Zeithaml (1981) meen dat verbruikers meer betrokke is in na-aankoop 

evaluasie as voor-aankoop evaluasie wanneer 'n diens geselekteer en verbruik word. 
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Pro blee m he rke nning 

Voor-verbruik 

lhligtingsoeke 

Alte ma tie we se le ksie 

~ 
Evaluasie 1 

t 
Verbruik Keuse 

Eva lua sie II 

Gebruik 

~ 
Gesindheid 

Evaluasie m 

Na-verbruik • Hera a nkoop motive ring 

FIGUUR 2.2 Verbruik/evaluasie proses van dienste (Fisk, 1981) 

2.4.3 Die diensgehaltemodel van Gronroos 

Gronroos (1984, pp 36-44) huldig die mening dat 'n konseptualisering van die begrip diensgehalte, 

klientgeorienteerd moet wees. Klientgeorienteerdheid moet dus die belangrikste element in 'n 

diensgehaltemodel wees. 

Volgens Gronroos (1984, pp 36-44) se model (figuur 2.3) is diensgehalte afhanklik van die 
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vergelyking van twee veranderlikes, naamlik die diens wat die klient verwag en die persepsie van 

die werklike diens wat gelewer is. Die resultaat van die vergelyking dui op die persepsie van gehalte 

van die diens wat gelewer is, soos in figuur 2.3 aangedui. 

Kliente se verwagtinge van 'n diens kan byvoorbeeld, deur beloftes wat 'n organisasie deur middel 

van die tradisionele bemarkingselemente maak, be'invloed word. Ander potensiele invloede op 

diensverwagtinge sluit byvoorbeeld tradisie, mondelinge kommunikasie en vorige ervaring in. 

Die model wat deur Gronroos (1984) voorgestel word, toon dat kliente diensgehalte evalueer deur 

verwagte diens te vergelyk met persepsies van diens wat hulle ontvang (figuur 2.3). 

Gronroos (1984) beweer dat die totale gehalte van 'n diens, 'n funksie is van drie verkillende 

komponente- beeld, tegniese gehalte en funksionele gehalte. Tegniese gehalte verwys na wat die 

klient werklik van die diens ontvang, terwyl funksionele gehalte verb and hou met eerstelynpersoneel 

se prestasie, dit is die wyse waarop die diens gelewer word (Van Rooyen, 1991). 

'n Beeld van gehalte kan ontstaan deur toe te sien dat kliente beide die tegniese en funksionele 

dimensies gunstig ervaar. Tegniese gehalte kan toeneem deur die tegniese vaardighede van personeel 

van diensorganisasies te verbeter of deur die verhoogde gebruik van moderne tegnologie. 

Funksionele gehalte is beheerbaar deur die skepping en handhawing van goeie interne 

personeelverhoudinge. 

Alhoewel die meeste van die aspekte van die model soos deur Gronroos (figuur 2.3) voorgestel, 

algemene byval vind, bestaan daar ook ander menings. 
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Waargenome 
d iensgeha lte 

Beeld 

FIGUUR 2.3 Die diensgehalte model (Gronroos, 1984, p 40) 

Waargenome diens 1 

Funksionele geha lte 

Hoe? 

:· 
; 

Bernardt en Shostack (in Gibson, 1988, p 4) byvoorbeeld, is van mening dat die model van 

Gronroos (figuur 2.3) 'n swak aanduiding is van gevalle waar fisiese en tegnologiese elemente 'n 

belangrike rol speel. Hierdie stelling impliseer dus dat 'n ander model wat wel daartoe in staat sal 

wees om dienste voldoende te akkommodeer, benodig word. 



-37-

2.4.4 Die diensdriehoekmodel van Albrecht 

Die Albrecht model (1985) word uitgebeeld in 'n driehoekige vorrn en le klern op die belangrike 

kornponente van gehaltediens, strategie, sisterne en rnense. Figuur 2.4 verskaf 'n diagrarnrnatiese 

voorstelling van hierdie model: 

Klient 

FIGUUR 2.4 Die diensdriehoek (Albrecht, 1985, p 65) 

Die bokant van die driehoek verteenwoordig die diensstrategie. Albrecht (1985) beweer dat dit 'n 

bepaalde wyse is waarop die lewering van diens benader word, naarnlik 'n unieke verkope­

proposisie. Die regterkant van die driehoek verteenwoordig al die rnense wat betrokke is in die 

lewering van diens, van die eerstelynpersoneel regdeur tot die ondersteuningspersoneel en bestuur. 

Die linkerkant verteenwoordig die sisterne wat die personeel in staat stel om goeie diens te lewer. 

In die rniddel, ornring deur die driehoek, is die rnees belangrikste faktor van alrnal, naarnlik die 

klient. 

Albrecht ( 1985) se diensdriehoekrnodel is redelik eenvoudig en tref nie onderskeid tussen verwagte 

diens en waargenorne diens soos die model van Gronroos (1984) nie. Soos met die Sturn en Church 

( 1990) model, word die dinarniese interaksies tussen die verskillende kornponente in klientediens 

nie aangedui nie. 

2.4.5 Diensgehaltemodel van Lehtinen en Lehtinen 

Die Lehtinen en Lehtinen (1985) diensgehalternodel het die aard van dienste oak in terrne van 
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gei:dentifiseerde diensgehaltedimensies beskryf V olgens hulle kan twee benaderings tot diensgehalte 

ge1dentifiseer word, naamlik 'n twee- en driedimensionele benadering. 

a) Tweedimensionele benadering tot diensgehalte. 'n Tweedimensionele benadering tot diensgehalte 

benader diensgehalte hoofsaaklik vanuit 'n verbruikersperspektief. Die twee dimensies in hierdie 

benadering is proses-en uitsetgehalte. 

Die konsep van prosesgehalte berus op die aanname dat diensgehalte en verbruik nie geskei kan 

word nie, omdat die klient aan die produksieproses deelneem. Prosesgehalte verwys na die klient 

se kwalitatiewe evaluering van sy ofhaar deelname aan die produksie- ( dienslewerings-) proses. Dit 

is gebaseer op die wyse waarop die klient die diensleweringsproses waameem en homself/haarself 

met die proses identifiseer. Die vlak van prosesgehalte wat bereik word, sal van 

die wyse waarop beide die diensverskaffer en die klient aan dienslewering deelneem, afhang. 

b) Driedimensionele benadering tot diensgehalte. Die driedimensionele benadering beskryf 

diensgehalte in terme van fisiese gehalte, wisselwerkende gehalte en korporatiewe gehalte. Fisiese 

gehalte verwys na die gehalte van die hulpbronne en die fasiliteite wat vir dienslewering benodig 

word. Wisselwerkende gehalte is die resultaat van die wisselwerking tussen die klient en die 

wisselwerkende elemente. 

Korporatiewe gehalte is 'n gehalte-persepsie wat oor 'n uitgebreide tydperk opgebou word. Dit is 

simbolies van aard en stel'n sogenaamde "gehaltebeeld" voor. Volgens Lehtinen en Lehtinen (1985, 

p 301) is korporatiewe gehalte die enigste gehalte-dimensie wat die klient voor aankope kan 

evalueer en is meer stabiel van aard as beide fisiese en wisselwerkende gehalte. Dit is noodsaaklik 

om daarop te let dat nie een van die drie dimensies geheel en al onafhanklik van die ander is nie en 

derhalwe behoort die drie dimensies nie van mekaar geskei te word nie. 

2.4.6 Diensgehaltemodel van Powers 

Powers (1988, p 273) beweer dat daar gapings bestaan tussen hoe bestuurders klientverwagtinge 

waameem en die diens so te ontwikkel dat dit in werklikheid so gelewer word. Vanuit die klient se 

oogpunt is daar gapings tussen die persepsie van die diens wat ontvang word en die vlak van klient 
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se verwagtinge. Die proses word deur figuur 2. 5 uitgebeeld. 

Kliente= •. ~ waargenome ~~.·.~ •,,·. Dienslewering 
! verwagtinge ,JIIII""""! diens 

·-------------- L _________________________________________ J 

FIGUUR 2.5 Diensgehalte (Powers, 1988, p 274) 

Om in staat te wees om 'n diens te lewer teen/ofhoer as die vlak van die klient se verwagting, moet 

bestuur ten volle bewus wees van wat 'n klient soek en dan in staat wees om dit om te skakel tot 'n 

tasbare bemarkingsgroep ("marketing mix") van die elemente (Powers, 1988). 

Bo en behalwe die gehalte-dimensies van tasbare, betroubaarheid, reaksievermoe, versekering en 

empatie, waarmee kliente goedere en dienste evalueer, sluit Powers (1988) die dimensie van tyd in 

wat bestaan uit: 

a) Soeke na gehalte - dit verwys na gehalte-kenmerke wat kliente voor die aankope waarneem. 

b) Ervaring van gehalte- hierdie gehalte word gebaseer op 'n vorige aankoopevaluasie van 'n 

produk. 

c) Geloojwaardige gehalte- Dit behels die oorhoofse geloofwaardigheid wat die produk hied. 

Klientekontak, bedagsaarnheid en bekwaarnheid word deur International Management (Anderson 

& Zemke, 1991) genoem as dimensies van gehalte. 

2.4. 7 Diensgehaltemodel van Zeithaml et al 

Parasuraman et al (1985) het 'n diensgehalte model ontwikkel wat aandui dat kliente se 

gehaltepersepsies bei:nvloed word deur 'n reeks van vier onderskeie gapings wat binne organisasies 

bestaan. Hulle kwalitatiewe navorsing oor diensgehalte, wat klient-fokus-groep onderhoude, 

personeel-fokus-groep onderhoude, in- diepte bestuursonderhoude, kliente opnames, 

bestuursopnames, en eerstelynwerknemeropnames ingesluit het, is op ses dienssektore, betrokke 
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by toestel herstelwerk, kredietkaarte, versekering, langafstand telefoondiens, handelsbanke en 

versekeringsmakelaars, uitgevoer. 

Zeithaml et al (1990) beweer dat daar vier hoofoorsake is vir die diensgehalte gapings wat deur die 

klient waargeneem word. Daarna word verwys as die tekorte binne die diensverskaffer se 

organisasie (figuur 2.6 - 2.11 ). Gaping 5 (figuur 2.12) dui die diensgehalte tekorte, soos deur die 

klient waargeneem (figuur 2.12) aan. 

Gaping 1: Klienteverwagting versus bestuur-waarnemingsgaping 

Die gaping meet of die bestuur wat die diens verskaf, volledige begrip het van wat die klient van 

superieure diensgehalte verwag. 

Zeithaml et al ( 1990) het in hul verkenningsnavorsing bevind dat bestuurders van diensorganisasies 

nie altyd ten volle bewus is van watter kenmerke deur kliente as van hoe gehalte, beskou word nie. 

Hulle waarsku dat wanneer senior bestuur met die nodige gesag en verantwoordelikheid om 

prioriteite daar te stel, nie klienteverwagtinge ten volle begryp nie, dit tot 'n kettingreaksie van swak 

besluite en ondergeskikte hulpbron toewysings kan lei. Persepsies van swak diensgehalte mag dan 

die resultaat wees (sien figuur 2.6). 
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""" 
Klienteverwagtinge , 

(verwagte d iens) 

Gaping 1 

Be stu ursp e rse psie s 
""" van ,.. 

klie nteve rwa g tinge 
... 

FIGUUR 2.6 Gaping 1 tussen kliente en bestuurspersepsies van daardie verwagtinge 

(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p 39) 

Gaping 2: Bestuurspersepsies versus diensgehalte spesifikasie gaping 

Die meting het hier te doen met die beoordeling van of die bestuur betekenisvolle diensstandaarde 

identifiseer, wat hulle persepsie van klienteverwagtinge in klientgerigte aktiwiteite omskakel. 

Zeithaml et al (1990) het bevind dat daar areas van kongruensie is tussen kenmerke wat kliente 

beskou as aanduiders van hoe gehalte diens en die wat bestuur geglo het, is krities vir kliente. In 

die meeste gevalle het bestuur nie hul kennis van klientverwagtinge omgeskakel in konkrete 

prestasiestandaarde nie. Zeithaml et al (1990) voel dat die werklike rede vir die potensiele gaping 

tussen bewustheid van klienteverwagtinge en die omskakeling van die bewustheid tot toepaslike 

diensstandaarde, toegeskryfkan word aan die afwesigheid van 'n heelhartige bestuursbetrokkenheid 

(toegewydheid) tot diensgehalte (sien figuur 2.7). 
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FIGUUR 2. 7 Gaping 2 tussen bestuurspersepsies van klienteverwagtinge en diensgehalte 

spesifikasies (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p 41) 

Gaping 3: Diensgehalte spesifikasies versus diensverskaffingsgaping 

Zeithaml et al (1990) het gevind dat selfs wanneer riglyne vir die lewering van goeie diens, hoe om 

kliente korrek te behandel en hoe diensgehalte bestaan, diensgehalte nie 'n sekerheid is nie. Die 

diensprestasiegaping (Gaping 3) is steeds moontlik te wyte aan 'n paar beperkings (byvoorbeeld 

swak gekwalifiseerde personeel, onvoldoende interne sisteme om eerstelynpersoneel te ondersteun 

en 'n onvoldoende kapasiteit om te dien) (sien figuur 2.8). 

Hulle meen om effektief te wees, moet dienstandaarde nie net klienteverwagtinge weerspieel nie, 

maar moet ook gerugsteun word deur voldoende en toepaslike hulpbronne (mense, sisteme en 

tegnologie). Zeithaml et al (1990) waarsku dat dit alleen nie genoeg is nie, dat bestuur 'n aktiewe 

rol moet speel in die fasilitering, aanmoediging en deur standaarde, wat weerspieel dat akkuraat aan 

klienteverwagtinge voldoen word, te vereis. Personeel moet ook gemeet en kompenseer word vir 

hul prestasie op grand van die standaarde. 
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FIGUUR 2.8 Gaping 3 tussen diensgehalte spesifikasies en dienslewering (zeithaml, 

Parasuraman & Berry, 1990, p 42) 

Gaping 4: Dienslewering versus eksterne kommunikasiegaping 

Gaping 4 meet of die werklike diens wat gelewer word konsekwent is aan eksteme media 

boodskappe van die diensorganisasie. Zeithaml et al (1990) waarsku dat beloftes gemaak deur 'n 

diensorganisasie, deur middel van media advertensie, verkopekrag en ander kommunikasie, 

verwagtinge skep wat dien as 'n standaard waarteen kliente diensgehalte meet. Nie alleen moet 

ongepaste verhewe verwagtings deur oordrewe bewerings vermy word nie, maar aan die anderkant 

van die munt, kliente is nie altyd bewus van wat gedoen word om hulle te beskerm nie ( sien figuur 

2.9). 

Zeithaml et al (1990) meen dat deur nate laat om kliente in te lig van pogings om hulle te beskerm, 

verloor organisasies 'n geleentheid om kliente se dienspersepsies voordelig te bei:nvloed. Bestuur 

moet dus geleenthede aangryp om kliente op te voed om beter verbruikers van diens te wees. 

Gaping 4 weerspieel veral 'n onderliggende onderbreking in koordinasie tussen diegene 

verantwoordelik vir die lewering van diens en diegene wat in beheer is van die 

voorskrywing/bevordering van die diens aan kliente. Wanneer laasgenoemde groep individue nie 

die werklikheid ( realiteit) van die werklike dienslewering verstaan nie, is hulle geneig om oordrewe 

beloftes te maak, of na te laat om aan kliente die aspekte van diensgehalte persepsies te 
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FIGUUR 2.9 Gaping 4 tussen dienslewering en eksterne kommunikasies (zeithaml, 

Parasuraman & Berry, 1990, p 44) 

Gaping 5: Verwagte diens versus waargenome diens 

Van Outten (1990) verwys na Gaping 5 as die sleutel tot die versekering van bevredigende 

diensgehalte deur klientverwagtinge in 'n bepaalde situasie te vervul 6f te oorskry. Volgens hom 

meet hierdie gaping of daar 'n verskil bestaan tussen wat die klient werklik van diens verwag en wat 

hulle glo hulle werklik ontvang. 

Figuur 2.10 toon Gaping 5 wat volgens Zeithaml et al (1990) die potensiele verskil tussen verwagte 

en waargenome diens vanuit die klient se oogpunt, verteenwoordig. 
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FIGUUR 2.10 Gaping 5 tussen klienteverwagtinge en waargenome diens (Zeithaml, 

Parasuraman & Berry, 1990, p 37) 

Die model is tussen klienteverwagtinge en waargenome diens uitgebrei om die verskaffer se gapings 

van Gaping 1 tot Gaping 4 in te sluit (figuur 2.11). 
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FIGUUR 2.11 Konseptuele model van diensgehalte (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, 

p 46) 

Figuur 2.11 dui aan hoe die inhoud, gevind in die onderskeie gapings, gekombineer kan word om 

die verskaffer en klient se uitgangspunte van diensgehalte tot vergelyking te bring, asook om die 

verband tussen die twee uit te beeld. 

Zeithaml et al (1990) beweer dat die sleutel om Gaping 5 te sluit is om Gapings 1 tot 4 te sluit en 

hulle gesluit te hou. Die konseptuele model in figuur 2.11 impliseer ook 'n logiese proses wat 

organisasies kan gebruik om gehalte van diens te meet en te verbeter. 
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FIGUUR 2.12 Die uitgebreide gapingsmodel van diensgehalte (Zeithaml, Parasuraman & 

Berry, 1990, p.131) 
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Figuur 2.12 is 'n uitgebreide model van diensgehalte wat verskeie organisatoriese faktore en hul 

verhouding tot die diensgehalte gapings aandui. Zeithaml et al (1990) het die uitgebreide 

gapingsmodel ontwikkel as 'n raamwerk vir begrip en ook om te help om diensgehalte binne 

organisasies te ondersoek. 

Die gaping tussen die klient se verwagtinge en persepsies van diensgehalte (Gaping 5) is die resultaat 

van die vier gapings aan die organisasie se kant van die model. Soos geillustreer op die ver 

regterkantse gedeelte van die model in figuur 2.12, die invloed wat klienteverwagtinge en persepsies 

van Gaping 5 ( diensgehalte) op elk van die dimensies, tasbaarheid, betroubaarheid, 

verantwoordbaarheid, versekering en empatie het. 

Elk van die vier organisatoriese gapings aan die linkerkant van die model (Gaping 1 tot 4), op sy 

beurt, word veroorsaak deur faktore soos aangedui in die linkerkantse kolom van figuur 2.12, 

geassosieer met daardie gaping. 

2.4.8 Die diamantmodel van klientetevredenheid 

Sturn en Church (1990) het 'n model, die diagonale vorm in die middel van 'n bofvalveldontwerp 

gevind, om die klient -dienstevredenheid te illustreer. Hierdie bofbal diamantmodel ( sien figuur 

2.13) beklemtoon vier areas waarop organisasies kan konsentreer vir hul aksiebeplanning en om hul 

kliente fokus te verander. 

Die model van Sturn en Church (1990) se eerste basis bestaan uit eerstelynpersoneel. Dit is die 

personeel wat direkte kontak met die klient het. Hulle doen nie net verkope ofverskaf'n diens nie, 

hulle skep ook klientetevredenheid of ontevredenheid wat op sy beurt weer aanleiding gee tot 

toekomstige verkope ofverwysing. Dit is daarom belangrik dat hierdie eerstelynpersoneel opgelei 

word in klient-hanteringsvaardighede. 

Volgens Sturn en Church (1990) is die eerstelynpersoneel se bestuurder (toesighouer) by die tweede 

basis. Hierdie persone stel die standaard van goeie klientediens, evalueer eerstelynpersoneel in terme 

van hierdie standaarde en adviseer en lei personeel wat nie aan hierdie standaarde voldoen nie, op. 

Standaarde wat gestel word, moet so hoog as moontlik wees, maar tog bereikbaar en konsekwent. 
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Die derde basis fokus op die diensomgewing (Sturn & Church, 1990). Hierdie omgewing kan bydra 

tot verbetering of klientediens verminder. Eerstelynpersoneel kan hoogs opgelei wees in klient­

hanteringsvaardighede, hul toesighouers kan uitstekende bereikbare standaarde stel, maar tog kan 

die omgewing waarin hulle werksaam is, oud, donker, oudmodies of selfs in die verkeerde lokaal 

wees, wat dan wel 'n impak op klientetevredenheid sal he. 

Die laaste basis wat die tuis basis is, omsluit volgens Sturn en Church (1990) aldie organisasie se 

praktyke. Senior bestuur moet betrokke wees deur die opstel van 'n beleid van klientetevredenheid; 

bevordering van beide eksterne en interne kommunikasie en al die verskillende funksies in 'n 

organisasie in lyn bring, sodat hulle op dieselfde einddoelwit, klientetevredenheid en vasstelling van 

standaarde fokus. Daarvolgens word werknemers dan gemeet en evalueer. 

Laastens moet 'n bewustheid dat sisteembehoeftes bestaan in ag geneem word, sodat werknemers 

belonings kan ontvang vir die lewering van gehalte klientediens (Sturn & Church, 1990). Hierdie 

model dui egter nie die dinamiese wisselwerking tussen die verskillende komponente van 

klientediens aan nie. 
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FIGUUR 2.13 Die diamant model van klientetevredenheid (Sturn & Church, 1990) 

2.4.9 'n Multi-stadiamodel van klientebeoordelings van diensgehalte en waarde 

Bolton en Drew (1991) het 'n multi-stap model van hoe kliente met vorige ervaring en verwagtinge, 

diensprestasievlakke, oorhoofse diensgehalte en dienswaarde beoordeel (sien figuur 2.14). 
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FIGUUR 2.14 'n Multi-stadia model van klientebeoordelings van diensgehalte en waarde 

(Bolton & Drew, 1991, p 376) 
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Hulle navorsing fokus op hoe kliente hul persepsies van 'n diens integreer om sodoende 'n oorhoofse 

evaluasie van daardie diens te vorm. Volgens Bolton en Drew (1991, p 375), demonstreer 

klientetevredenheid/ -ontevredenheid literatuur dat deur nie-bevestiging die verwagtinge en 

persepsies van prestasievlakke klientetevredenheid direk sowel as indirek affekteer. 

Die dun soliede lyne in Figuur 2.14 verwys na die teoretiese koppeling met die klienttevredenheid/­

ontevredenheid literatuur. Dit sluit die teoretiese koppelings wat deur Parasuraman et al (1985) 

voorgestel word in en word deur die dubbellyne in hul multi-stadiamodel geillustreer. Soos in die 

model aangedui word, affekteer persepsies van prestasievlakke, verwagtinge en nie-bevestiging, 

klientediens. Laasgenoemde lewer op sy beurt 'n inset tot die klient se persepsie van diensgehalte. 

Vir die doeleinde van die navorsing word die gapingsmodel van Zeithaml et al (1990) volledig in 

hoofstuk drie gerapporteer, as basis gebruik in die empiriese ondersoek. Zeithaml et al (1990) het 

sedert 1985 navorsing en toetsing gedoen om die model aan te pas. 

Ten spyte van kritiek wat op die diensgehaltemodel (Parasuraman et al, 1988, pp 12-40) gelewer 

is, onder andere dat die Likertskaal as 'n intervalskaal eerder as 'n ordinale skaal beskou kan word, 

(Bendixon & Sandler, 1994; Cronin & Taylor, 1992, pp 55-68), word die model as geskik beskou, 

omdat daar nog nie 'n model ontwikkel is, waar skaalitems perfekte metings van algehele 

diensgehalte verskaf nie. Die klem val in die navorsing veral op gaping 3 en 5 (die gaping tussen 

diensgehalte spesifikasies versus dienslewering en klienteverwagtinge versus waargenome diens) van 

Parasuraman et al (1988) se diensgehaltemodel. 

Dit blyk ook dat meeste van bogenoemde diensgehalte modelle in die ontwikkeling daarvan, op 

Zeithaml et al (1990) se konsepte van verwagtinge en persepsies gebaseer is. 

2.5 STAP 5: VORIGE NA VORSING 

Uit ontleding van vorige navorsing blyk dit dat die navorsing wat diensgehalte as athanklike ( ook 

genoem endogene) veranderlikes gebruik het, beperk was (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, 

pp 41-50). Verder blyk dit dat die meerderheid diensgehalte studies van eenvoudige korrelasie­

ontledings gebruik gemaak het (Schuler, 1985, p 29). Dit beteken dat sulke ontledings nie die 

moontlike interverwantskappe tussen die veranderlikes in aanmerking geneem het nie. Een van die 
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eerste studies wat diensgehalte as 'n afhanklike veranderlike gebruik het, was die van Parasuraman 

et al (1985, pp 41-50). 

2.5.1 Navorsing van Evans (1989) 

Evans (1989) het die hipotese dat die model van Parasuraman et al (1988) toegepas kan word op 

'n Suid-Afrikaanse algemene bank, verwerp, aangesien determinante van Swartverbruikers se 

diensgehalte 'n groter klem geplaas het op klienteorientasie, bemarkergedrag, empatie en bystand. 

Elfassy ( 1991) het opgemerk dat spesifieke kenmerke van die Suid-Afrikaanse mark dit onmoontlik 

maak om universele modelle soos die een wat deur Parasuraman et al (1985, 1988) ontwikkel is, te 

gebruik om verbruikerspersepsies van diensgehalte te evalueer. 

2.5.2 Navorsing van Van Outten (1990) 

Deur gebruik te maak van die determinante soos geidentifiseer in Parasuraman et al ( 1985) se model, 

sowel as die determinante soos verskaf deur Kotler (1986), het Van Outten (1990) 12 kenmerke, 

waarmee die Stable Fibre Polyester maatskappy vanuit 'n klient se perspektief gerangskik kan word, 

vasgestel. Alhoewel Van Outten (1990) nie Gaping 2 en Gaping 3 individueel kon meet nie, het hy 

'n betekenisvolle verskil in beide die volgorde en grootte van die rangskikking van kenmerke tussen 

die bestuur en sy personeel. Hy het bevind dat Gaping 5 bestaan vir verskillende kenmerke. 

Gebaseer op Parasuraman et al ( 198 5) se model het Van Outten ( 1990) bevind dat bestuur die klient 

se eise vir aanvullende dienskenmerke korrek geidentifiseer het. In die afwesigheid van formele 

diensspesifikasies van bestuur, het personeel waarskynlik 'n hoer eienaarsbelang op die klient­

respondente ge1ntemaliseer. Die kliente se waameming in die algemeen is dat hulle diens ontvang 

van die soort en gehalte wat bevredigend ofselfs meer as bevredigend is. Van Outten (1990) het 

ook bevind dat alle respondent-groepe (bestuur, kliente en personeel) fisiese produkkenmerke (prys 

en gehalte) aangeslaan het. Van die belangrikste dienskenmerke was as items van sekondere 

belang, aangeslaan. Hy verwys na navorsing wat deur Lehmann en 0' Shaughnessy (1974) 

ondemeem is. Hul navorsing het gefokus op individuele industriele kopers. Die kliente is gevra om 

'n gemengde lys van dienste en fisiese produkkenmerke in rangorde te plaas. Lehmann en 0' 

Shaughnessy (1974) het bevind dat die klient sy/haar prioriteite vir diens offisiese produkkenmerke 

verander na gelang van die omstandighede en die bepaalde produk wat die klient aangekoop het. 
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In sekere gevalle is die fisiese produkkenmerke ondergeskik geplaas aan dienskenmerke in hul 

oorhoofse graad van belang. 

2.5.3 Navorsing van Becker en Wellins (1990) 

Becker en Wellins (1990) het navorsing ondemeem om die verskil tussen kliente se persepsies en 

die persepsies van eerstelynwerknemers, gebaseer op 17 klient versus diens dimensies, te bepaal. 

Meer as 1300 kliente van 'n bree geografiese area insluitend die Verenigde State, Kanada en 

Brittanje het een opname voltooi. Omtrent 900 eerstelynpersoneel, wat nege diverse organisasies 

verteenwoordig het, het die ander opname voltooi. Hierdie opname het van hulle verwag om die 

bekwaamheid van die dimensies binne hul eie organisasie te beoordeel. Die tweede deel van die 

opname was antwerp om die impak van klientediens op kliente se besluite om heraankope te doen, 

te meet. Becker en Wellins (1990, p 50) het 'n onrusbarende gaping gevind tussen hoe belangrik 

kliente elke dimensie beoordeel en hoe goed dit presteer. Alma! behalwe drie van die 17 klient 

versus diens dimensies het 'n valle punt verskil aangetoon tussen die gerniddelde tellings vir 

belangrikheid en bekwaamheid. Genoemde opname het soortgelyke resultate getoon, 

bekwaamheidstellings was amper 'n punt laer as belangrikheid. 

2.5.4 Navorsing van Catherwood (1990) 

Catherwood ( 1990) het die diensgehalte wat gel ewer word deur eiendomsagente, soos waargeneem 

deur hul kliente, nagevors. Catherwood (1990) het gepoog om te bewys dat die gehalte van diens, 

verander van 'n hoe vlak na 'n laer vlak wanneer die "Offer om te koop" dokument geteken is, met 

ander woorde, sodra die Eiendomsagent se komrnisie verseker is. 'n Steekproef van 200 

respondente van die groter Johannesburg-area is deur 20 eiendomsagente vir die navorsing 

geselekteer. Catherwood (1990) het die oorspronklike Parasuraman et al (1985) deterrninante 

uitgebrei om gaping 5 in die Zeithaml et al (1988) model te meet. Hy het bevind dat die tegniese 

kern van 'n eiendomsagent se werk is "Professionele Integriteit". Die tweede belangrikste faktor is 

"Persoonlike Belangstelling" en die derde is "Reaksievermoe". Die navorsing het bewys dat die 

waargenome gehalte van diens het wei verander van 'n hoe vlak na 'n laer vlak toe die "Offer om te 

koop" dokument geteken is. 
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2.5.5 Navorsing van Watkins (1991) 

Watkins ( 1991) se navorsing evalueer die verskil in diensgehalte tussen binnehuise departemente en 

kontrakteurs in die veld van Chemiese Ingenieurs Ontwerpersdienste. Sy het die gehalte faktore in 

binnenshuise departemente en kontrakteursorganisasies in die Chemiese Ingenieurs 

Ontwerpersdienste vergelyk met die gehalte kategoriee wat deur Parasuraman et al ( 1985) bevestig 

is, vergelyk. Data van 40 respondente is versamel deur die gebruik van vraelyste op 'n vyf punt 

Likertskaal en deur onderhoude te voer met drie of vier mense binnenshuis en die kontrakterende 

departement wat veral by ontwerpersdienste betrokke is. Watkins ( 1991) het bevind dat behalwe 

vir geloofwaardigheid en verhoudingbou, wat beide in gemeen het, binnenshuise diensdepartemente 

en kontrakterende departemente hulle eie unieke gehalte elemente het. Sy het bevind dat alhoewel 

die Parasuraman et al (1985) model duidelik verskil het vir die Chemiese Ingenieurs 

Ontwerpersdienste, kon dit nogtans as 'n bruikbare riglyn beskou word. 

2.5.6 Navorsing van Feldtman (1991) 

Feldtman (1991) het gevind dat die Parasuraman et al (1985) model van diensgehalte beskou kan 

word as toepaslik tot die bankwese/makelaars dienste in die algemeen. Hy het bevind dat die gaping 

tussen makelaars en bankiers een van verskillende persepsies, met betrekking tot diensgehalte 

determinante soos begrip vir die klient, kommunikasies, betroubaarheid, geloofwaardigheid en 

versekering, is. Feldtman (1991) het bevind dat ten opsigte van belangrikheid slegs reaksievermoe 

waargeneem is as gelyk ten opsigte van belangrikheid vir beide partye in terme van beoordeling, 

maar nie in terme van waarde nie. F eldtman ( 1991) meen dat, omdat makelaars nie "suiwer" kliente 

is soos wat in die vorige navorsing genoem is nie, is die model beperk, maar tog het dit geldige 

implikasies vir die bank en makelaars diensindustrie. 

2.5.7 Navorsing van Vander Merwe (1991) 

Vander Merwe (1991) het 'n beoordeling van die 10 attribute van die Parasuraman et al (1985) se 

model, soos toegepas op die diens wat gelewer deur die Menslike Hulpbron funksie tot die 

organisasie se eerstelynbestuurders, gedoen. Die fokus van die studie was dus 'n interne een. 

Besturende direkteure, menslike hulpbron direkteure, funksie direkteure en eerstelyn bestuurders 
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is gevra om die belangrikheid van die 10 attribute te beoordeel. Van der Merwe het bevind dat die 

attribute geloofwaardigheid, bekwaamheid en kommunikasie viral vier groep respondente onder die 

eerste drie beoordelingstellings van belangrikheid is. Alhoewel die attribute be grip vir of ken van 

kliente, betroubaarheid en reaksievermoe hoog aangeslaan is deur drie van die groepe, het 

eerstelynbestuurders nie hierdie attribute hoog aangeslaan nie. Die laagste tellings is toegeken aan 

die attribute tasbaarbeid en versekering en dit is deur die eerstelynbestuurders toegeken. Die 

behoefte vir betydse terugvoering van personeelspesialiste maak die feit dat toeganklikheid die 

hoogste aangeslaan is deur besturende direkteure, verstaanbaar. 

Uit haar navorsing maak Van der Merwe ( 1991) die gevolgtrekking dat dit ontoepaslik sal wees om 

die moontlikheid te oorweeg dat Parasuraman et al (1985) die konsep van diensgehalte 

oorvereenvoudig het. Sy beweer dat dit veronderstel kan word dat diensverskaffers wat aktief poog 

om 'n diens aan verbruikers te lewer, verwagtinge skep in die verbruikersgroep. Vander Merwe 

( 1991) het aangedui dat die wyse waarop die diens bei:nvloed word, is deur die bestaan van 

perseptuele gapings. Volgens Vander Merwe (1991) blyk dit dat in die toepassing van die model 

op 'n diensverskaffer verbruikersgroep binne dieselfde organisasie, dit wil voorkom asof die gaping 

'n impak op die verbruikersvlak binne die organisasie het. Sy het bevind dat verskille in die persepsie 

van die diens wat deur die menslike hulpbron funksie verskafword, bei:nvloed word deur frekwensie, 

aard en vlak van kontak met die menslike hulpbron funksie. Hoe groter die kontak tussen die 

menslike hulpbron direkteure en die besturende direkteure, hoe groter die invloed. 

2.5.8 Navorsing van van Rooyen (1991) 

Van Rooyen (1991) het gevind dat hoorse beskou word as 'n betroubare inligtingsbron wat die 

verbruiker ondersteun in sy evaluering van 'n restaurant en ook dat dit hoog aangeslaan word deur 

beide bestuurders en verbruikers. Van Roo yen ( 1991) het ook die hipotese getoets dat verbruikers 

moontlik minder gereeld oor dienste kla as oor produkte, te wyte aan die geloof dat hulle hul self 

deels verantwoordelik is vir die ontevredenheid. Hy het bevind dat 82% van die respondente 

aangedui het dat hulle sal kla deur die kelner te roep. Hulle sal ook gebruik maak van hoorse en al 

hul vriende van hul ontevredenheid met die diens inlig en die restaurant blameer. Hierdie hipotese 

is egter weerle. Van Rooyen ( 1991) het bevind dat pryse nie deur verbruikers gebruik word as 

aanwysings nie. Alhoewel aantreklike fisiese kenmerke (tasbaar) 'n swak negatiewe respons getoon 
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het, kan dit 'n aanduider van diensgehalte wees. Van Rooyen (1991) het ook bevredigende en 

onbevredigende ervaringe in die restaurantbedryf gevind wat verband hou met die bereiking van 

diensgehalte ( tasbaarheid, betroubaarheid, verantwoordbaarheid, sekuriteit en empatie) soos gestel 

deur Parasuraman et al (1988). Dit is bevind dat die werknemer se gedrag ofrespons tot 'n insident 

die oorhoofse kriteria is wat deur die klient geevalueer word. Van Roo yen ( 1991) het bevind dat 

organisasies of industrie-spesifieke modelle is geneig om meer geldige metings te !ewer as die 

generiese model wat bespreek is. Miskien is dit waar vir aile generiese modelle. Hulle bruikbaarheid 

sal uiteindelik afhang van die doelwit van die navorser. 

BESPREKING 

Uit die ontleding van bogenoemde vorige navorsing, blyk dit dat die model van Parasuraman et al 

(1985) vir 'n verskeidenheid van navorsing wat met klientediens verband hou, reeds suksesvol 

gebruik is. Die kenmerke hiervan sal gebruik word in die oorweging van die empiriese ontwerp en 

metode. So byvoorbeeld toon bogenoemde navorsing dat die Servqual-vraelys (Parasuraman et al, 

1985) al die belangrike veranderlikes omvat ten einde effektief gebruik te word om die "Business 

Principles Orientation" te valideer. 

2.6 HOOFSTUKOPSOMMING 

Hierdie hoofstuk het klientediens en ander konsepte van diensgehalte gedefinieer; dimensies van 

gehaltediens bepaal; klienteverwagtinge, waargenome diensgehalte en faktore wat 

klientetevredenheid kan verhoog, bespreek en 'n teoretiese model vir gehaltediens gebou. Hiermee 

is vyf doelstellings van die literatuuroorsig bereik. 

Hoofstuk drie behels fase 2. Die empiriese navorsing word bespreek in terme van die bepaling van 

die steekproef en sluit af met die formulering van die hipotese. 
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STAP 6: INTEGRASIE 

Hierdie integrasie verskaf 'n teoretiese basis waarmee die verwantskap tussen 

klientediensvaardighede en die dimensies van diensgehalte aangedui gaan word. Die integrasie word 

teen die agtergrond van die literatuur aangaande klientediens gedoen. 

Eksterne kliente volgens Denton (1991) ontvang dienste, produkte en inligting van 'n 

diensverskaffer (Townsend & Gebhardt, 1986) in 'n onaantasbare, onherhaalbare kontak (Grasing 

& Hessick, 1988; Kyj, 1987; Nel, 1991, p 4; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) met die 

eerstelynpersoneellid. Die klient ervaar die klientediens en die gehalte daarvan as die graad tussen 

die verskil van hul verwagtinge of begeertes (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) en hul 

persepsie van die werklike diens (Zeithaml, 1981; Zeithaml et al, 1990). Hierdie opgeboude 

gevoelens lei tot die beoordeling van diens en die klient se waargenome diensgehalte en is gebaseer 

op sy/haar persepsie van diens (Zeithaml, 1981 ). Om hierdie diensgehalte te beoordeel gebruik die 

klient vyfkriteria, naamlik tasbaarheid (Crompton & Lamb, 1986, pp 209-217; Gronroos, 1984, p 

40; Lovelock, 1984, p 5; Zeithaml, 1990), betroubaarheid (Becker & Wellins, 1990; Chase & 

Bowen, 1988; Zeithaml et al, 1990), verantwoordbaarheid (Becker & Wellins, 1990; Chase & 

Bowen, 1988; Zeithaml et al, 1990), sekuriteit (Becker & Wellins, 1990; Chase & Bowen, 1988; 

Zeithaml et al, 1990) en empatie (Becker & Wellins, 1990; Chase & Bowen, 1988; Zeithaml et al, 

1990). 

Om die klient se tevredenheid met die diens te verhoog, moet die diensverskaffer aandag skenk aan 

tegniese aspekte van diens (Schandu, 1988), interpersoonlike vaardighede van personeel (Blem, 

1995; Hays, 1992), opleiding (Adams, 1990; Schein, 1978; Schandu, 1988, p 28; Rosenbluth in 

Henkoff, 1994, p 58), terugvoering (Robbins, 1989, p 65; Schandu, 1988, p 27), en die rol wat 

bestuur (Albrecht, 1985; Beatty & Benton, 1989; Henkoff, 1994, p 58; Manning, 1991; Pretorius, 

1989, p 32; Vermaak, 1991;) in die lewering van diens speel. 

Die klient se evaluasie van diens (Zeithaml, 1981) is dinamies en persoonlik (Fisk, 1981; Van der 

Merwe, 1991) en is 'n kontinue proses (Fisk, 1981) wat kumulatief plaasvind. 'n Oorhoofse 

evaluasie van diens (Bolton & Drew, 1991, p 375) word gevorm, deurdat die klient sy/haar 

persepsies van diens integreer. 
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Die konseptualisering van diensgehalte moet klientgeorienteerd (Gronroos, 1984, pp 36-44) en 

onderskeid treftussen verwagte diens (Powers, 1988) en waargenome diens (Zeithaml et al, 1990). 

Belangrike komponente van gehaltediens sluit in die dienstrategie, die sisteem, en die person eel wat 

die diens lewer (Albrecht, 1985, p 65). Die komponente is ingestel op dieselfde einddoelwit, 

naamlik, klientetevredenheid (Hays, 1992; Schandu, 1988; Vermaak, 1991) en die vasstelling van 

standaarde (Schandu, 1988), sodat werknemers gemeet en evalueer kan word (Sturn & Church, 

1990). Diensgehalte en verbruik van dienste kan nie geskei word nie, aangesien die klient aan die 

produksieproses deelneem (Lehtinen & Lehtinen, 1985). 

Gehalte persepsies word be1nvloed deur vier gapings (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 

naamlik, die bestuur se begrip van klienteverwagtinge en identifisering van diensstandaarde; 

toepaslike hulpbronne en die meting van die prestasie in hierdie standaarde en die konsekwentheid 

van dienslewering en mediaboodskappe. Die vyfde gaping is die resultaat van die vier voorafgaande 

vier gapings (Zeithaml et al, 1990) en verwys na die klient se siening van die potensiele verskil 

tussen verwagte en waargenome diens. Die uitgebreide gapingsmodel (Zeithaml et al, 1990) is 

ontwikkel vir die begrip van en om diensgehalte binne die organisasie te ondersoek. 

Die Servqual-vraelys (Parasuraman et al, 1988) (die resultaat van die uitgebreide gapingsmodel) 

meet klientediens die effektiefste en sal in die navorsing gebruik word om die "Business Principles 

Orientation" (Engelbrecht en Kriel, 1996) wat klientediensvaardighede meet, te valideer. 

Hiermee is doelstelling ses van die literatuuroorsig, naamlik die integrasie van die literatuuroorsig 

oor klientediens bereik. Vervolgens word die validering van 'n gerekenariseerde simulusietegniek 

vir die meting van klientediensvaardighede deur 'n empiriese ondersoek gedoen. 
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HOOFSTUK3 

EMPIRIESE ONDERSOEK 

Hoofstuk 3 verteenwoordig fase 2 van die empiriese ondersoek van die navorsing. Die spesifieke 

doel van die hoofstuk is om die "Business Principles Orientation" vir die meting van 

klientediensvaardighede empiries te valideer. Die fase bestaan uit 12 stappe, naamlik: 

Stap 1 

Stap 2 

Stap 3 

Stap 4 

Stap 5 

Stap 6 

Stap 7 

Stap 8 

Stap 9 

Stap 10 

Stap 11 

Stap 12 

Bepaling en beskrywing van die steekproef 

Keuse en motivering van die meetinstrumente 

Administrasie van meetinstrumente 

Kontrolering van die routellings van die meetinstrumente 

Dataverwerking 

F ormulering van die empiriese hipotese 

Rapportering van die resultate 

Interpretasie van die resultate 

Integrasie van die resultate 

F ormulering van die gevolgtrekkings 

Bespreking van die leemtes van die navorsing 

Aanbevelings vir toekomstige navorsing 

Stappe 1 tot 6 word in die hoofstuk aangespreek en stappe 7, 8 en 9 in hoofstuk 4 en stappe 1 0, 11 

en 12 in hoofstuk 5. 

3.1 STAP 1: BEPALING EN BESKRYWING VAN DIE STEEKPROEF 

Die populasie is kassiere van Pick 'n Pay supermarkte in die Wes-Kaap. Die steekproef(N =28) 

verteenwoordig die kassiere werksaam in die George tak en kan as 'n gerieflikheidsteekproef 

(Schnetler, 1989) beskou word, aangesien hierdie deel van die populasie maklik bereikbaar en 

toeganklik is. 

Hierdie kassiere is verantwoordelik vir dienslewering, klientediens (kennis van die toerusting 
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waarmee die kassiere werk en kennis van dienste en produkte wat deur die organisasie gelewer 

word, is hierby ingesluit). 

Die samestelling van die groep is soos volg: 

Geslag: 

Ouderdom: 

Taal: 

Ras: 

Kwalifikasies: 

Werkvlak: 

Die steekproefbestaan uit 28 vroulike respondente. 

13 van die respondente is 30 jaar enjonger, 14 respondente is tussen 30 en 

40 jaar en 1 respondent is 50 jaar oud. 

Al 28 respondente is Afrikaansprekend. 

27 respondente is Kleurlinge en 1 respondent is Blank. 

14 respondente beskik oor 'n hoerskoolkwalifikasie tussen standerd 6 en 8, 

5 respondente standerd 9 en 9 respondente standerd 1 0. 

Die steekproefgroep is almal kassiere in 'n supermark. 

3.2 STAP 2: KEUSE EN MOTIVERING VAN DIE MEETINSTRUMENTE 

Die oorweging verleen aan die seleksie van die meetinstrumente is gelei deur die literatuuroorsig. 

V erskeie meetinstrumente is oorweeg volgens die toepaslikheid daarvan tot die relevante modelle 

en teoriee van die navorsing. Spesifieke klem is ook op die geldigheid van die verskillende 

instrumente gel e. Ooreenkomstig die gekose onafhanklike veranderlike en die meting daarvan ( soos 

genoem in die uiteensetting van die navorsingsontwerp in 1. 6) met behulp van die "Business 

Principles Orientation" word hierdie instrument as gegewe beskou. Dit is juis, die doelstelling van 

die navorsing om die geldigheid hiervan te bepaal. Die afhanklike veranderlike, klientediens, word 

gemeet met behulp van die Servqual-vraelys. 

Vervolgens word die twee instrumente wat gebruik word om die twee veranderlikes te meet, 

bespreek en die keuse daarvan gemotiveer. 

3.2.1 "Business Principles Orientation" 

Die "Business Principles Orientation" sal bespreek word met verwysing na die ontwikkeling, 

rasionaal, beskrywing, skale/dimensies, administrasie, interpretasie, geldigheid en betroubaarheid, 

asook die motivering vir die gebruik van die "Business Principles Orientation". 
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3.2.1.1 Ontwikkeling van die "Business Principles Orientation" 

Die "Business Principles Orientation" is ontwikk:el om klientediensvaardighede sowel as die 

inherente potensiaal daarvoor, te meet. Die ontwerpers van die "Business Principles Orientation", 

D Engelbrecht en T Kriel (persoonlike kommunikasie, 15 April 1996) het eerstens verskillende 

werkgewers met 'n verklaarde klientediensstrategie ge'identifiseer. Alle maatskappye en werkgewers 

van die gasvryheidsindustrie ("hospitality industry") streef na 'n beter klientediens om sodoende 

meer kompeterend te wees. 

V olgens Engelbrecht en Kriel (persoonlike kommunikasie, 1996) het die meerderheid van die 

werkgewers aangedui dat 'n onderneming se sukses in terme van ses sleutelprestasieareas ("Key 

Performance Indicators" = KPI' s) gemeet word. Indien die onderneming dus goed of swak vaar, 

kan dit altyd terugverwys na een of meer van hierdie KPI' s, te wete, finansies, klientesamestelling, 

markaandeel, vloei deur die restaurant/winkel ("Managers view"), klientetevredenheid, 

personeeltevredenheid en benutting van toerusting. 

Dit het ook verder uit die onderhoude wat met hierdie werkgewers gevoer is, geblyk dat daar 'n 

duidelike onderskeid is tussen klienteori:entasie as 'n strategiese bevoegdheid en 'n konkrete 

bevoegdheid. 

Teen die agtergrond van die twee stelle inligting het Engelbrecht en Kriel (persoonlike 

kommunikasie, 15 April 1996) toe verskillende situasies gesimuleer deur gebruik te maak van 'n 

simulasiemodel. Die effek van die situasies op die verskillende KPI' s is gedokumenteer. 

Die inligting is gebruik om deur middel van kunsmatige intelligensie 'n terugvoerverslag te skryf, 

asook om 'n persoonlike ontwikkelingsplan saam te stel. 

3. 2.1. 2 Rasionaal van die "Business Principles Orientation" 

Die "Business Principles Orientation" konsentreer op 'n steekproef van kassiere se 

probleemoplossingsgedrag in besigheidsituasies. Die twee tipes gedrag waarop gekonsentreer word, 

is houdings en vaardighede. 

Indien 'n persoon dus 'n hoe aanslag vir vaardighede sou behaal, beteken dit dat die persoon oor 

die vaardigheid beskik om klientediens op 'n praktiese wyse toe te pas. Sou 'n kassiere egter 'n lae 

aanslag op houdings behaal, dui dit daarop dat die kassiere nie gewillig is om gehalte klientediens 
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te !ewer nie. 

'n Ontwikkelingsplan, waarin bestaande gedragsprobleme aangespreek word, word na aanleiding 

van die tellings opgestel. 

3.2.1.3 Beskrywing van die "Business Principles Orientation" 

Engelbrecht en Kriel (persoonlike kommunikasie, April 1996) se "Business Principles Orientation" 

neem die vorm van 'n rekenaarprogram aan. Alhoewel daar geen tydsbeperking is nie, duur dit 

ongeveer 50 minute om te voltooi. 

Die inhoud van die program (Engelbrecht, 1996) bestaan daaruit dat die respondent blootgestel 

word aan vyf gesimuleerde probleemsituasies. Deur voortdurend die beste oplossing uit 'n aantal 

alternatiewe te kies, moet hy/sy spesifieke probleme oplos. Hy/sy word voortdurend van inligting 

voorsien, wat hom/haar dan weer in staat stel om die volgende probleemsituasie te pro beer oplos. 

Die respondent hoef geensins rekenaargeletterd te wees nie en hoef slegs deur middel van die 

manipulasie van 'n rekenaarmuis sy/haar persoonlike keuse van alternatiewe aan te dui. 

N a voltooiing van die simulasietegniek (Engelbrecht, 1996) word 'n persoonlike verslag deur die 

rekenaarprogram gegenereer. Die verslag gee 'n aanduiding van sterk punte en ontwikkelingsareas 

in soverre dit gedrag wat 'n impak op klientediens het, raak. Dit stel ook 'n persoonlike 

ontwikkelingsprogram vir die toetsling voor. Die feit dat die verslag nie onderwerp word aan die 

subjektiwiteit van die toetsafuemer se kennis (sekere psigologiese skoolvoorkeure), vaardigheid 

(verouderde tegniek gebruik) en emosies nie, maak dit meer objektief as die tradisionele 

psigometriese toetsing. 

3.2.1.4 SkaTe en dimensies van die "Business Principles Orientation" 

Die "Business Principles Orientation" meet klientediensvaardighede. Die vier dimensies wat as basis 

hiervoor dien, is strategiese vermoe, strategiese geneigdheid, konkrete vermoe en konkrete 

geneigdheid. 

Strategiese vermoe en geneigdheid (Engelbrecht, 1996) verwys na die kontinue herstrukturering van 

die organisasie om 'n ondersteunende omgewing vir die werknemers wat gewillig (strategiese 

geneigdheid) is en oor die vermoe ( strategiese vermoe) beskik om klientediens prakties uit te oefen, 

te skep. In tabel4.5 verwys STRAA na strategiese vermoe en STRAI na strategiese geneigdheid. 

'n G- voor elk van hierdie afkortings dui slegs op die gemiddelde van elkeen van hierdie dimensies. 
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Konkrete vermoe en geneigdheid (Engelbrecht, 1996) verwys na die bemagtiging van diegene wat 

gereed en in staat is om klientediens te verskaf, dit wil se om die regte mense met die regte houdings 

(konkrete geneigdheid) en vaardighede (konkrete vermoe) in diens te he. In tabel4.5 verwys CONA 

na konkrete vermoe en CONI na konkrete geneigdheid. 'n G- voor elk van hierdie afkortings dui 

slegs op die gemiddelde van elkeen van hierdie dimensies. 

Die strategiese scenarios (tabel3 .1) kan elk oor drie rondtes strek. Vir elke herhaling word die vier 

inligtingsbronne (uit agt geselekteer) sowel as die oplossing (uit vier ofses geselekteer) aangeteken. 

'n Geweegde gemiddelde word bereken en in die gemiddelde veld gestoor. 

Die konkrete scenarios ( tabel 3.1) verskaf soortgelyk 'n aantal tellings wat verb and hou met keuses 

en uitkomste. Die dimensies inkomste teenoor doelwit, verskaf 'n oorhoofse telling vir die eerste 

konkrete oefening en die som van die inkomste veranderlikes in die tweede konkrete scenario doen 

dieselfde vir daardie oefening. 

Die kwantitatiewe tellings ( tabel3 .1) is die resultaat van kombinasies van die bogenoemde dimensies 

( dit is die resultaat van die kombinasies van die formule toegepas op die dimensies) en word 

normaalweg in 'n XY -tabel aangetoon. 

Die inligtingsbronne ( tabel 3.1) is finansiele inligting, bestuursoogpunt, toerusting, markprofiel, 

klientemening, klienteprofiel, personeel insette en markaandeel. Hierdie inligtingsbronne word in 

die simulasietegniek selfbeskryf 

Vir elke probleem (dit wil se elke scenario) (tabel3.1) is daar name soos FIN-GEKIES R1, R2, R3 

en GEMIDDELDE. Dit dui daarop ofFINANSIELE INLIGTING gekies is in Rondte 1, Rondte 

2 ofRondte 3. Die gemiddelde dui aan hoeveel keer FINANSIELE INLIGTING gemiddeld gekies 

is oor die drie rondtes. 'n Speier kan een scenario drie keer speel (daarvandaan die drie rondtes). 

Die spesifieke oplossing wat gekies is vir elke rondte van elke scenario (probleem ), word ook gegee, 

asook die gemiddelde. Gewigte word toegeken vir verskillende oplossings, dit wil se die korrekte 

oplossing tel ses punte, die swakker oplossings minder punte, ensomeer. Dieselfde puntetabel word 

vir scenario's 1, 2 en 3 herhaal. Al drie scenario's se gemiddeldes vir die tellings kan bymekaargesit 

word. Vir die laaste twee scenario's kan daar ook punte vir die oplossing wat bereik is ( totale punt 

per scenario) gegee word, of die elemente van gedrag kan gebruik word. Vir die 4e scenario is die 

totaaltelling, die inkomste vir die aand soos teenoor die doelwit, gestel. 
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TABEL 3.1 VOORBEELD VAN 'N PROBLEEM IN DIE VERSKEIE SCENARIO'S. 

R2 .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

R2 .. R3 .. GEMID .. 

Die relevante elemente is die hoeveelheid kere wat die speler gekies het om: 

self binne uit te help 

of en wanneer ekstra hulp (kelner)geroep is 

aantal kere wat die speler by sy kliente in 

die tou gaan staan en gesels het 

SELF-HLP 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 

XTR-HLP 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 

TO-TOU 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 

Weer eens kan die totaaltelling oor die agt 30 minuut siklusse opgetel word om 'n totaaltelling vir 

die scenario te kry. Vir die laaste scenario is die inkomste tellings die beste aanduiding van sukses. 

Weer eens kan die inkomste tellings geweeg word ( meer punte vir inkomste deur klient) as inkomste 

deur die kollega. Hierdie berekeninge verskaftransformasie-tabelle (normtabelle). Die presiese 

formules waarvolgens hierdie berekeninge gedoen word , is kompleks van aard en vorm deel van 
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die "Business Principles Orientation" self. 

3. 2.1. 5 Administrasie van die "Business Principles Orientation" 

N a die meetinstrument kan verwys word as 'n apparaat (handelingstoets) wat deur manipulasie van 

'n rekenaarmuis voltooi kan word (Engelbrecht, 1996). Die tegniek vereis verder ook individuele 

voltooiing daarvan, aangesien slegs een persoon op 'n slag die rekenaar kan gebruik. Sou daar 

egter toegang tot meer rekenaars wees, kan die toets ook as groeptoets gebruik word. Die 

respondent word versoek om die aanwysings noukeurig te volg en sy/haar naam en persoonlike 

besonderhede in die gegewe spasies aan te bring. Daar is geen tydsbeperking nie, maar dit duur 

ongeveer 50 minute om te voltooi en die respondent moet dit in haar eie kortste moontlike tyd 

voltooi. Die respondent word verder ook aangemoedig eie oordeel te gebruik in die keuse van 

alternatiewe in die verskillende probleemsituasies. Die persoon word verder verseker dat dit 'n 

aangename wyse is om uit te vind hoe hy/sy probleme binne sekere situasies oplos. Die respondent 

word ook verder versoek om aan te dui indien hy/sy probleme sou ervaar met die manipulasie van 

die rekenaarmuis. 

Die "Business Principles Orientation" verskaf eerstens die routellings van elke respondent. 

Routellings word daarna herlei tot standaardtellings en opgeneem in 'n persoonlike 

ontwikkelingsverslag vir elke respondent. AI die inligting word in die rekenaar gestoor totdat 'n 

persoonlike verslag in die vorm van 'n rekenaar uitdruk vir elke respondent aangevra word. 

3. 2.1. 6 Interpretasie van die "Business Principles Orientation" 

Die verslag verskaf drie interverwante gesigspunte van die respondent se klientediensorientasie 

(Engelbrecht, 1996). 

a) Kwantitatiewe gedrag 

Die som van goeie en swak gedrag ten opsigte van klientediens, gegewe die konteks van die 

simulasie, word voorgestel in twee enkel-dimensionele kwantiteite, Vermoe en Geneigdheid. Dit 

dien as 'n verwysingspunt wat egter betekenisvolle verskille in die komponent vaardighede en 
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houdings kan wegsteek. 

b) Kwalitatiewe gedrag 

Waar die kwantitatiewe beeld, vermoe en vaardighede saamgroepeer, verskaf die kwalitatiewe beeld 

'n multi-dimensionele, dinamiese beeld van die gedrag van die respondent. Hierdie inligting word 

onder vier hoofde voorgestel. Die eerste twee (houding teenoor klient en houding teenoor 

klientterugvoering) handel met onderliggende of latente houdings. Die laaste twee (reaksie tot 

kliente probleme en ontwikkeling van verhoudings met kliente) handel met sigbare gedrag. 

Die inligting in die kwalitatiewe verslag sal heelwaarskynlik 'n kombinasie van sterk en swak punte 

bevat aangesien baie mense so 'n kombinasie in hul klientverwante gedrag openbaar. Hierdie 

realiteit kan lei tot oenskynlike teenstrydige stellings in hierdie deel van die verslag. 

c) Blootstellingsvoorskrif (ontwikkeling) 

Die finale deel van die verslag (Persoonlike Ontwikkelingsplan) fokus op die gedragsaspekte. Dit 

is primer daarop gerig om blootstelling ( ervaring) wat die speler sal help om meer aanpasbare 

klientediensgedrag te ontwikkel, voor te skryf. As sodanig is dit gefokus op die laaste twee dele van 

die kwalitatiewe verslag wat in die voorafgaande deel genoem word. Die ontwikkelingsplan kan 

gebruik word om latente houdings positief te be'invloed. 

3.2.1. 7 Geldigheid en betroubaarheid van die "Business Principles Orientation" 

Geen geldigheid- en betroubaarheidsdata van die "Business Principles Orientation" is beskikbaar nie. 

Die doel van die navorsing is juis om die geldigheid van die "Business Principles Orientation" te 

bepaal ( deur die Servqual-vraelys as basis daarvoor te gebruik). Met die rapportering van die 

resultate van die navorsing sal die geldigheid van hierdie instrument in hoofstuk vier aangedui kan 

word. 
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3.2.1.8 Motivering vir die keuse van die "Business Principles Orientation" 

Argumente deur Engelbrecht en Kriel (persoonlike kommunikasie, 15 April 1996) ten opsigte van 

die "Business Principles Orientation" se bruikbaarheid en geldigheid as meetinstrument van 

klientediens, het die navorser laat besluit dat dit, in plaas van slegs bewering en moontlik gegrond 

op gesigsgeldigheid, empiries getoets moet word. 

3.2.2 Servqual-vraelys 

Die Servqual-vraelys sal nou bespreek word met verwysing na die ontwikkeling, rasionaal, 

beskrywing, skale/dimensies, administrasie, interpretasie, geldigheid en betroubaarheid en die 

motivering vir die insluiting daarvan. 

3.2.2.1 Ontwikkeling van die Servqual-vraelys 

Parasuraman, Zeithaml en Berry (1988) het 97 items ontwikkel wat tien dimensies van diensgehalte 

wat in die beskrywende navorsing van Parasuraman, Zeithaml en Berry (1985) (sien hoofstuk 2, p 

22) gei:dentifiseer is, omvat. Deur middel van herhaalde dataversameling en analitiese stappe is 'n 

97- item meetinstrument saamgestel. Data vir die aanvanklike samestelling is verkry vanuit 'n kwota 

steekproef van 200 volwasse respondente (25 jaar en ouer) gewerf deur 'n 

bemarkingsnavorsingsorganisasie binne 'n winkelsentrum in 'n groot metropolitaanse area in die 

suidweste van Am erika. Die steekproef is gelyk verdeel tussen manlike en vroulike respondente. 

Gebruikers van dienste soos herstel en onderhoud van toestelle, handelsbanke, langafstand 

telefoondiens, versekeringsmakelaars en kredietkaarte, is by hierdie steekproef ingesluit. 

Die vraelysdata is verwerk na tellings vir die verskeie items. Die tellings het gewissel van +6 tot -6 

met die meer positiewe tellings verteenwoordigend van hoer waargenome diensgehalte. Deur die 

analise van die verskillende tellings is twee-derdes van die oorspronklike items uitgeskakel. Heelwat 

oorvleuelende gehalte dimensies is toe saamgestel as nuwe gekombineerde dimensies. Parasuraman, 

Zeithaml en Berry ( 1985) het, om die geldigheid van die verkorte skaal ( tien dimensies) te verifieer, 

dit aan vier onafhanklike steekproewe van ongeveer 190 kliente per steekproef, geadministreer. 

Hulle het data vir diensgehalte by vier nasionaal bekende organisasies naamlik 'n bank, 'n 



-69-

kredietkaart uitreiker, 'n diensorganisasie en 'n lang afstand telefoondiensorganisasie ingesamel. 

Bogenoemde tien dimensies is verkort tot 'n sewepunt skaal, die huidige 22 item Servqual-vraelys 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) wat slegs vyf dimensies ( drie oorspronklikes en twee 

gekombineerdes) omvat. Hierdie dimensies word soos volg omskryf. 

Tasbaarheid- fisiese fasiliteite, toerusting, voorkoms van personeel 

Betroubaarheid - vermoe om beloofde diens akkuraat en betroubaar uit te voer 

Verantwoordbaarheid - gewilligheid om kliente flink te help en stiptelike diens te lewer 

Empatie - begrip en toeganklikheid vir die klient en goeie kommunikasie en individuele 

aandag wat die organisasie aan sy kliente hied 

Sekuriteit- bevoegdheid/kennis en bedagsaamheid/hoflikheid van werknemers en hul vermoe 

om vertroue in te boesem (geloofwaardigheid). 

Die laaste twee dimensies ( empatie en sekuriteit) bevat items verteenwoordigend van die 

oorspronklike sewe dimensies (kommunikasie, geloofwaardigheid, sekuriteit, bekwaamheid, 

bedagsaamheid, begrip vir kliente en toeganklikheid) wat nie onderskeibaar was, na die twee 

stadiums van skaalsuiwering nie. Daarom, hoewel die Servqual-vraelys, slegs vyf onderskeibare 

dimensies het, omsluit dit wel all 0 die oorspronklike, gekonseptualiseerde dimensies (Parasuraman 

et al, 1988, p 23). Hierdie vyf dimensies word dan ook omsluit in die vraelys (Bylaag) wat vir 

hierdie navorsing opgestel is. 

Die volgende stappe (tabel 3.2) 1s gebruik m die ontwikkeling van die Servqual-vraelys 

(Parasuraman et al, 1988). 
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TABEL 3.2 OPSOMMING VAN STAPPE IN DIE ONTWIKKELING VAN DIE SERVQUA 
(PARASURAMAN ET AL., 1988) 

Stap1: Definisie van diensgehalte as ~Stap 6: ldentifisering van 34 items 
'n verskil tussen verbruikerspersepsies ~~· verteenwoordiQend van 7dimensies 
van dienste gel ewer deur 'n bepaalde -. organisasie en hul verwagtinge 
aangaande die aanbieding van sulke Stap 7: lnsameling van verwagtinge e 
dienste perseptuele data (deur die 34 item 

instrument te gebruik) van vier 

+ onafhanklike steekproewe van 200 
respondente (elke steekproef bevat 

Stap2: ldentifisering van 1 0 dimensies huidige en onlangse kliente van 'n 
wat die domein van die diensgehalte nasionaal bekende organisasie in elk 
konstruk verteenwoordio van die volgende vier dienssektors -

t bankwese, kredietkaart, onderhoud en 
landafstand telefoon 

Stap3: Generering van 97 items 
verteenwoordigend van die 1 0 t dimensies 

• Stap 8: Evaluasie en verdere 
suiwering van die 34 item skaal deur 

Stap 4: lnsameling van verwagtinge en gebruik te maak van dieselfde volgord 
perseptuele data van 'n steekproef van as in stap 5 op elk van die vier 
200 respondente, elk van wie 'n datastelle 
huidige of 'n onlangse verbruiker is van t die volgende dienste: bank, 
kredietkaart, onderhoud, langafstand Stap 9: ldentifisering van items vanuit 
telefoon en versekeringsmakelaars. die 22 item skaal (Servqual) 

verteenwoordigend van vyf dimensies 

' • Stap 5: Skaalsuiwering deur middel 
van die volgende -berekening van Stap 10: Evaluasie van Servqual se 
koeffisient alfa en item na betroubaarheid en faktorstruktuur en 
totaalkorrelasies vir elke dimensie - heranalise van die oorspronklike data 

(ingesamel in stap 4) wat verband hou 
met die 22 items, om die skaal se 

• interne konsekwentheid en 
Uitskakeling van items waarvan die dimensionaliteit te verifieer 
item tot totaal korrelasies te laag was t en die verwydering daarvan die koeffisient 
alfa verhoog Stap 11: Beoordeling van Servqual se 

.... lgeldigheid 
Faktoranalise om die dimensionaliteit 
van die oorhoofse skaal te verifieer 

• Hertoekenning van items en die 
herstrukturering van dimensies waar 
nodio ,, -
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3.2.2.2 Rasionaal van die Servqual-vraelys 

Die Servqual-vraelys meet die vyf dimensies van klientediens. 

Indien 'n kassiere byvoorbeeld hoog aangeslaan sou word op item v2 (hoflikheid) dan beteken dit 

dat die kassiere 'n hoe mate van die dimensie sekuriteit (bevoegdheid I kennis I bedagsaamheid I 

hoflikheid en geloofwaardigheid) weerspieel. Net so in die geval waar 'n kassiere byvoorbeeld laag 

aangeslaan sou word op item v5 (akkuraatheid) dan sou dit beteken dat 'n lae mate van 

betroubaarheid (vermoe om beloofde diens akkuraat en betroubaar uit te voer) deur die kassiere 

openbaar word. 

3.2.2.3 Beskrywing van die Servqual-vraelys 

'n Aangepaste en verkorte weergawe van die huidige 22-item Servqual-vraelys (Parasuraman et al, 

1988, pp 12-40) word in die navorsing gebruik. Dit bestaan uit nege items (Bylaag) en omvat die 

vyf dimensies van klientediens soos deur Parasuraman, et al (1988) geldentifiseer is. Die nege items 

IS: 

v 1 ..... .lyk goed versorg en professioneel ( versorg en profession eel) 

v2 ...... behandel my hoflik (hoflikheid) 

v3 ...... skenk individuele aandag aan my (skenk aandag) 

v4. . ... .is gretig en gewillig om my te help (gewilligheid) 

v5. . ... .I ewer akkurate diens ( akkuraatheid) 

v6 ...... is vertroud met toerusting waarmee daar gewerk word (vaardigheid) 

v7 ...... verskafflinke diens (flinkheid) 

v8 ...... ken produkte en dienste (kennis) 

v9. . .... verskaf inligting oor dienste en produkte ( verskaf inligting) 

(Hierna sal daar na die items verwys word soos dit deur die in hakies aangedui word.) 

'n Sewepuntskaal word gebruik. 'n Hoe mate van die gedrag word aangedui deur die 7(beslis ja) 

te omkring/kruis en 'n 1(beslis nee) indien 'n lae mate van die gedrag voorkom. Die telling 4 dui 
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op 'n gemiddelde mate. Die vraelys is in beide Afrikaans en Engels opgestel. 

3.2.2.4 Skale en dimensies van die Servqual-vraelys 

Die Servqual-vraelys meet klientediens. Die vyf dimensies wat as basis hiervoor dien is tasbaarheid, 

betroubaarheid, verantwoordbaarheid, sekuriteit en empatie. 

Tasbaarheid verwys na die fisiese fasiliteite, toerusting en voorkoms van personeel (Parasuraman 

et al, 198 8). Die tabelle in hoofstuk 4 verwys hierna as v 1 - versorg en professioneel. Die afkorting 

GV1 dui slegs die gemiddelde telling hiervoor aan. 

Betroubaarheid is die vermoe om beloofde diens betroubaar en akkuraat uit te voer (Parasuraman, 

et al, 1988). Die tabelle in hoofstuk 4 verwys hierna as v5 - akkuraatheid. Die afkorting GVS dui 

slegs die gemiddelde telling hiervoor aan. 

V erantwoordbaarheid veronderstel die gewilligheid van eerstelynpersoneel om kliente te help en 

flinke diens te lewer (Parasuraman et al, 1988). Die tabelle in hoofstuk 4 verwys hierna as v4 -

gewilligheid en v7 - flinkheid. Die afkortings GV 4 en GV7 dui slegs op die gemiddelde tellings 

hiervoor. 

Sekuriteit is die kennis en bedagsaamheid van eerstelynpersoneel en hul vermoe om betroubaarheid 

en vertroue in te boesem (Parasuraman et al, 1988). Die tabelle in hoofstuk 4 verwys hierna as v2 -

hoflikheid, v6 - vaardigheid en v8 - kennis. Die afkortings GV2, GV6 en GV8 dui slegs die 

gemiddelde tellings hiervoor aan. 

Empatie verwys na die versorging en individuele aandag wat die organisasies aan sy kliente betoon 

(Parasuraman et al, 1988). Die tabelle in hoofstuk 4 verwys hierna as v3 - skenk aandag en v9 -

verskaf inligting. Die afkortings GV3 en GV9 dui slegs die gemiddelde tellings hiervoor aan. 

Die laaste twee dimensies (sekuriteit en empatie) omsluit aspekte soos kommunikasie, 

geloofwaardigheid, versekering, bekwaamheid, begrip vir kliente asook toeganklikheid, in. 
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Hierdie dimensies word deur 'n nege-vraag vraelys (Bylaag) gemeet. 

3.2.2.5 Administrasie van die Servqual-vraelys 

Die Servqual-vraelys is 'n individuele, potlood-en-papiertoets wat self toegepas word. Die items 

word op dieselfde blad voltooi as waarop dit gedruk is. Die klient hoef nie sy/haar naam daarop aan 

te bring nie, maar word wei versoek om die items noukeurig deur te lees en die aanwysings te volg. 

Daar is geen tydsbeperking vir die Servqual-vraelys nie. Kliente moes egter die vraelys binne die 

kortste beskikbare tyd voltooi. Kliente is verder versoek om aile vrae te beantwoord, hul eerste 

indruk te verskaf en dit terug te handig. Tellings ten opsigte van nege Servqual stellings is verkry, 

deurdat die klient 'n hoe persepsie (7), of'n lae persepsie (1) teenoor die betrokke stelling, omkring. 

Die antwoorde is handgewys getel en vooraf deurgegaan om vrae waarby twee antwoorde verskaf 

is, te kanselleer. Die vrae word dan deurgehaal. AI die vraelyste is gesorteer volgens die kassiere 

se naam. Toe is routellings vir elke persoon, vir elk van die nege vrae, vir elke aanslag opgeteken. 

Hierna is elke telling, vir elke vraag, gesommeer en 'n gemiddelde daarvoor bereken. Aile 

gemiddelde tellings vir aile vrae, per persoon is op 'n sommeringstaat aangebring. Die Servqual 

stellings is hierna in vyf dimensies, naamlik, tasbaarheid, betroubaarheid, verantwoordbaarheid, 

empatie en sekuriteit, gegroepeer. 

3.2.2. 6 Interpretasie van die Servqual-vraelys 

Die verkorte weergawe van Parasuraman et al (1988) se Servqual-vraelys wat hier gebruik word, 

se nege items stem soos volg ooreen met die dimensies van diensgehalte: 

vl - versorg en professioneel verwys na die dimensie tasbaarheid 

v2 - hoflikheid verwys na die dimensie sekuriteit 

v3 - skenk aandag verwys na die dimensie empatie 

v4 - gewilligheid verwys na die dimensie verantwoordbaarheid 

v5 - akkuraatheid verwys na die dimensie betroubaarheid 

v6 - vaardigheid verwys na die dimensie sekuriteit 

v7 - flinkheid verwys na die dimensie verantwoordbaarheid 
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v8 - kennis verwys na die dimensie sekuriteit 

v9 - verskaf inligting verwys na die dimensie empatie 

Kliente dui persepsies van elk van die dimensies aan deur die telling wat aan elkeen toegeken word. 

So word 'n aanduiding verskafvan die persepsie wat elke klient aangaande die kassiere se prestasie 

in elk van die bepaalde dimensie ervaar. Hieruit kom 'n verskeidenheid van inligting na vore, 

byvoorbeeld in watter dimensies daar die swakste presteer word, asook in watter dimensies daar 

goed presteer word. Die gemiddelde van die Servqualtellings verskaf 'n aanduiding van die 

algemene gehalte van dienslewering 

3.2.2. 7 Geldigheid en betroubaarheid van die Servqual-vraelys 

Die geldigheid en betroubaarheid van die Servqual-vraelys word vervolgens aangedui. 

(a) Geldigheid 

Parasuraman et al (1988, pp 24-31) meen dat die konseptuele kriteria met betrekking tot 

konstrukgeldigheid, inhoudsgeldigheid is (meet die skaal wat dit veronderstel is om te meet?, omsluit 

die skaal items, sleutelfasette van die onsigbare konstruk wat gemeet word?). Om 'n skaal se 

inhoudsgeldigheid te beoordeel is eerder kwalitatief as kwantitatief van aard. Dit vereis die 

ondersoek van twee aspekte naamlik, ( 1) die deeglikheid waarmee die konstruk geskaal en sy 

domein uitgedruk word en (2) die mate waartoe die skaalitems die konstruk domein verteenwoordig. 

Die Servqual-vraelys voldoen aan beide hierdie beoordelingsvereistes soos gestel vir die bepaling 

van inhoudsgeldigheid en daarom word dit aanvaar dat die Servqual-vraelys oor inhoudsgeldigheid 

beskik. 

Die sterkte en volharding van die verwantskap tussen die Oorhoofse Q-kategoriee en die Servqual­

vraelystellings oor vier onathanklike steekproewe, offer sterk ondersteuning vir die Servqual-vraelys 

se konvergente geldigheid. In elk van die vier steekproewe was die gekombineerde Servqual telling 

vir die "uitstekende" kategorie betekenisvol hoer (minder negatief) as die in die "goeie" kategorie. 

Verder het respondente in die "goeie" kategorie 'n betekenisvolle hoer gekombineerde Servqual 

telling as die in die "redelik/swak" kategorie. 'n Soortgelyke patroon is aanwesig vir die tellings op 
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individuele Servqual dimensies (Parasuraman et al, 1988). 

Die Servqual-vraelys se geldigheid is verder beoordeel deur 'n ondersoek, of die konstruk wat 

daardeur gemeet word empiries geassosieer is, met metings van ander konseptueel verwante 

veranderlikes. Hierdie bevindinge het addisionele ondersteuning vir die Servqual-vraelys se 

geldigheid verleen (Parasuraman et al, 1988, pp24-31). Hulle het ook bevind dat die Servqual­

vraelys se hoe betroubaarheids- en konsekwente faktorstruktuur verkry oor verskeie onafhanklike 

steekproewe, verdere ondersteuning vir die trekke geldigheid daarvan verskaf 

(b) Betroubaarheid 

In die resultate van die faktoranalise (Parasuraman et al, 1988) vir die heranalise van die eerste 

stadium data vir die vyf dimensionele skaal, toon 'n totale skaal betroubaarheid van lineere 

kombinasie as 0,92. 

Die uitsonderlikheid van die vyf dimensies word bevestig deur tabel 3. 3 wat relatiewe lae 

tussenkorrelasies tussen die vyf dimensies toon (Parasuraman et al, 1988). 

Dit kan genoem word dat die "interative" prosedure (by gebrek aan 'n gepaste afrikaanse term word 

die engelse benaming hier gebruik) (Parasuraman et al, 1988) wat gebruik is om die aanvanklike 

instrument te verfyn gelei is deur empiriese kriteria en deur die doelstelling om 'n bondige skaal 

waarvan die items betekenisvol tot 'n verskeidenheid van diensorganisasies is, te verkry. Die 

betroubaarheids- en faktorstrukture dui aan dat die finale 22-item skaal en sy vyf dimensies stabiele 

en suiwer psigometriese eienskappe bevat. Die "iterative" prosedure (Parasuraman et al, 1988) stel 

die Servqual-vraelys instaat om gebruik te word in sy huidige vorm om diensgehalte te beoordeel 

en vergelyk oor 'n groot verskeidenheid organisasies. 

Toepaslike aanpassing van die Servqual-vraelys mag begeer word, indien 'n enkele diens ondersoek 

word. Spesifiek kan items onder elk van die vyf dimensies toepaslik herwoord word om dit meer 

in konteks te bring met die gebruik van die instrument. 
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3.2.2.8 Motivering vir die keuse van die Servqual-vraelys 

Die literatuuroorsig van klientediens (hoofstuk 2, p 22) het aangedui, dat vir die lewering van 

gehaltediens daar vyf dimensies van klientediens is, waaraan aile dienslewering moet voldoen. Die 

instrument wat hierdie vyf dimensies ten beste meet, soos blyk uit die literatuur (Parasuraman et al, 

1988), is die Servqual-vraelys. 'n Diensgehalte model (soos bespreek in 2.4.7) is deur Zeithaml, 

Parasuraman en Berry (1990) ontwerp en hieruit het die Serqual-vraelys sy ontstaan gehad. Aan 

die hand van statistiek wat verkry is met die geldigheid en betroubaarheid van die Servqual-vraelys, 

beskik die instrument oor inhouds-, konstruk- en konvergente geldigheid ( sien 3 .2.2. 7 (a)). Die hoe 

betroubaarheids- en konsekwente faktorstruktuur ( sien 3 . 2. 2. 7 (b)) verskaf ondersteuning vir die 

geldigheid van trekke van die Servqual-vraelys. Tabel 3.3 dui aan dat die oorhoofse skaal 

betroubaarheid vir die lineere kombinasie van die dimensies 'n oorhoofse 0,92 totale skaal is. Die 

Servqual-vraelys verskaf dus geldige en betroubare metings van die vyf dimensies (tasbaarheid, 

betroubaarheid, empatie, sekuriteit en verantwoordbaarheid) van klientediens. 

Die Servqual-vraelys word verder ook beskou as 'n omvattende en aanpasbare, gebruikersvriendelike 

instrument wat aile aspekte van klientediens dek en oor die meganisme beskik waarmee die gehalte 

van klientediensdimensies gemeet kan word. Die suksesvoile gebruik daarvan deur vorige navorsers 

(sien 2.5 Stap 5: vorige navorsing) asook die gebruik daarvan tans deur plaaslike organisasies dien 

as bevestiging van hierdie beskouing. 

Gevolglik word die Servqual-vraelys as meetinstrument, as geskik beskou om as basis te dien vir die 

validering van die "Business Principles Orientation" vir die meting van klientediensvaardighede, in 

hierdie navorsing. 
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TABEL 3.3 HERANALISE VAN DIE EERSTE STADIUM DATA VIR DIE VYF 

DIMENSIONELE SKAAL (PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1988, P 29) 

Tasbaarheid 4 0,72 v1 69 
v2 68 
v3 64 
v4 51 

Betroubaarheid 5 0,83 v5 75 
v6 63 
v7 71 
v8 75 
v9 50 

Verantwoord= 4 0,82 v10 51 
baarheid vll 77 

v12 66 
v13 86 

Sekuriteit 4 0,81 v14 38 
v15 72 
v16 80 
v17 45 

Empatie 5 0,86 v18 78 
v19 81 
v20 59 
v21 71 
v22 68 

Betroubaarheid van lineere kombinasie 

(totale skaal betroubaarheid) 0,92 

*Getalle is groottes van die faktorlading vermenigvuldig met 100. Die ladings van items van 

dimensies waaraan bulle nie behoort nie is minder as 0,3. Die persentasie van variansie 

verkry by die vyf faktore was 63,2%. 
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3.3 STAP 3: ADMINISTRASIE VAN DIE MEETINSTRUMENTE 

Die stap verwys na die data-insameling wat volgens Mouton en Marais ( 1988) vanwee die rasionele, 

historiese en normatiewe kenmerke van die mens 'n groot uitdaging vir die navorser inhou. Die 

kritiese oorweging in data-insameling is die geldigheid daarvan. Mouton en Marais (1988) vereis 

dat die toepassing van 'n geldige meetinstrument aan verskillende groepe, onder verskillende 

situasies, dieselfde gevolgtrekkings voortbring. Daar kan gerapporteer word dat die administrasie 

van albei meetinstrumente onder standaard, geldige en betroubare psigometriese omstandighede 

plaasgevind het, elkeen volgens sy spesifieke afnameprosedure (soos beskryfin 3.2.1.5 en 3.2.2.5 

onderskeidelik). 

Die prosedure van die data-insameling vir die twee meetinstrumente is soos volg. 

3.3.1 "Business Principles Orientation" 

'n Dekbrief aan die bestuurder waarin die doe! van die navorsmg, 'n versekering van die 

vertroulikheid van die response, asook 'n versoek aan die bestuur van die supermark vir die nodige 

reelings met die kassiere vervat is, is opgestel. 

Twee kassiere per dag is gedurende werksure op Dinsdae, Woensdae en Donderdae met behulp van 

die "Business Principles Orientation" getoets, soos uiteengesit in die bespreking van stap 2 (3 .2.1.5) 

hierbo. 

Toetsing het elke dag op dieselfde tyd plaas gevind. Toetsing kon egter nie op Maandae en Vrydae 

plaasvind nie, aangesien dit die bestuur se voorbereiding v66r- en na die naweek sou be1nvloed. 

Die kommiteekamer is tot die navorser se beskikking gestel. Hierdie lokaal het aan die nodige 

toetsvereistes voldoen, naamlik stilte, voldoende beligting en die nodige kragproppe vir die 

draagbare rekenaar. Daar was geen onderbrekings nie. Die navorser het persoonlik toesig gehou 

en die riglyne vir die gebruik van die rekenaar en uitoefening van die toets verskaf. 
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3.3.2 Servqual-vraelys 

Die Servqual vraelys is op Maandae, Woensdae, Vrydae en Saterdae (maandeindes en spitstye 

ingesluit) by kliente van die steekproefkassiere afgeneem. Die klient is na afloop van die "kontak" 

met die kassiere genader om die betrokke kassiere met behulp van die Servqual-vraelys te beoordeel. 

Daar is egter noukeurig opgelet by watter kassiere die aankope gedoen is, sodat die se naam op die 

vraelys aangebring kon word. Die navorser het persoonlik elke klient deeglik ingelig oor die 

korrekte gebruik en voltooiing van die vraelys. Die voltooiing van die vraelys is uitgevoer, soos 

uiteengesit in die bespreking van stap 2 (3.2.2.5) hierbo. Die klient is verder van die vertroulikheid 

van sy/haar response verseker. 

3.4 STAP 4: KONTROLERING VAN DIE ROUTELLINGS VAN MEETINSTRUMENTE 

Die "Business Principles Orientation" is ter wille van akkuraatheid twee keer deur die rekenaar 

verwerk en kan as akkuraat beskou word (soos uiteengesit in die bespreking in stap 2 (3.2.1.4) 

hierbo). Vir elke kassier is 'n persoonlike ontwikkelingsverslag ( soos uiteengesit in die bespreking 

van stap 2 (3.2.1.3) hierbo) uitgedruk. 

Die Servqual-vraelys se routellings is handsgewys gedoen (soos uiteengesit in die bespreking van 

stap 2 (3.2.2.5) hierbo) en twee maal noukeurig deurgewerk vir akkuraatheid. Die nodige sorg is 

gedra om elkeen van die kassiere se aanslae afsonderlik te stoor. Die resultate is toe op 

nummeringstate aangebring en deur middel van 'n rekenaarstaat afgerond. 

3.5 STAP5: DATAVERWERKING 

Validering of geldigheid verwys na 'n sielkundige meetinstrument se vermoe om te meet wat dit 

veronderstel is om te meet (Huysamen, 1988). Ten einde die geldigheid van die "Business Principles 

Orientation" te bepaal, ooreenkomstig die doelstelling van hierdie navorsing, is dit nodig om te 

bepaal of die instrument korreleer/ooreenstem met 'n kriterium- reeds geldigbewese instrument, wat 

dieselfde konstruk meet. Vir doeleindes van die navorsing is die Servqual-vraelys gekies, soos reeds 

gemotiveer (in 3.2.2.8). 
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Met behulp van die SAS rekenaarpakk:et (SAS Institute Inc., 1990) is die data afkomstig van die 

"Business Principles Orientation" en die Servqual-vraelys soos volg statisties verwerk: 

3.5.1 Beskrywende data 

Vir die vier dimensies van die "Business Principles Orientation" en die vyf dimensies van die 

Servqual-vraelys is die volgende maatstawwe van sentrale geneigdheid (Huysamen, 1988), bereken: 

Daar is gemiddeldes vir die vier dimensies van die "Business Principles Orientation" en die vyf 

dimensies van die Servqual-vraelys, sowel as 'n vall (gemiddelde van items v1 tot v9) van die 

Servqual-vraelys bereken. 

Items v1 tot v9 is op 'n sewe punt skaal gemeet met 1 as die swakste punt op die skaal en 7 as die 

beste. Hoe hoer v 1 tot v9 se gemiddelde is, hoe beter presteer die toetsling op die spesifieke aspek 

wat met die vraag gemeet is. 'n Gemiddelde verwys na die totaal van die tellings verdeel deur die 

aantal tellings (Huysamen, 1988). 

Die mediaan (Huysamen, 1988) wat verwys na die waarde waarbo en waaronder 50% van die data 

le (die middelste punt) is ook bereken. Ander berekeninge is : 

a) Die modus (Huysamen, 1988) wat verwys na die waarde wat gelykstaande is aan die hoogste 

punt in die verspreiding (waarde wat dus die meeste voorkom) 

b) Standaardafwyking: dit is die positiewe vierkantswortel van die variansie vir 'n steekproef Dit 

wil se hoeveel van die tellings is nie meer as 'n standaard afwyking bo of onder die gemiddelde 

telling nie (Huysamen, 1988). 

c) "Stem leaf', "Boxplot" (by gebrek aan gepaste Afrikaanse terme word die Engelse benaming hier 

gebruik) en normaaldistribusies is grafiese voorstellings van die distribusie van 'n steekproef Die 

voordeel hiervan is dat data gekombineer word in 'n histogram terwyl die individuele waardes van 

die observasies behou word (Huysamen, 1988). 
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3.5.2 Inferensiele data 

Validering van die "Business Principles Orientation" is met behulp van die volgende statistiese 

metodes verkry: 

3. 5. 2.1 Pearsonprodukmomentko"elasiekoiiffisient 

Korrelasies ( tabel4 0 3) is tussen die vier dimensies van die "Business Principles Orientation" berekeno 

Wanneer al vier hierdie dimensies saam in 'n meervoudige regressie gebruik word, behoort daar nie 

'n hoe korrelasie tussen hulle te wees nieo Daar is ook korrelasies (tabel4.4) tussen die dimensies 

van die "Business Principles Orientation" en die dimensies van die Servqual-vraelys berekeno 

Die "sel" (waarde), is die korrelasiekoeffisient (r)o Die korrelasiekoeffisient verwys na 'n punt op 

die skaal tussen -1,00 en + 1, 00 en hoe nader die telling aan enige van hierdie perke is, hoe sterker 

is die verhouding tussen die twee dimensieso Hoe positiewe korrelasie sal dus op 'n hoer geldigheid 

in terme van die betrokke instrument duio Hoe nader die korrelasie aan -1 of 1, hoe sterker is die 

verband (Huysamen, 1988)0 

3. 5. 2. 2 Chi-kwadraattoets 

Die chi-kwadraattoets is gebruik om te bepaal of daar 'n betekenisvolle assosiasie ( tabel4 0 5) tussen 

die dimensies van die "Business Principles Orientation" en Servqual-vraelys tso Die twee 

instrumente se onafhanklikheid van mekaar word ook hiermee aangeduio 

Al die toetslinge se data is volgens die gemiddeldes van die dimensies van die "Business Principles 

Orientation" in twee groep gedeel naamlik: 

groep 1- kleiner as die gemiddeld; en 

groep 2- groter as die gemiddeld 

Die vier nuwe kategoriese data wat so ontstaan het word GCONA (konkrete vermoe), GCONI 

(konkrete geneigdheid), GSTRAA (strategiese vermoe) en GSTRAI (strategiese geneigdheid) 
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genoem. 

Die groep wat kleiner as die gemiddeld is, is die swakker groep en die groep bo die gemiddeld die 

beter groep. 

Die gemiddeldes van die dimensies van die Servqual-vraelys is ook in twee groepe gedeel, naamlik: 

groep 1- kleiner of gelyk aan die gemiddeld van die betrokke dimensies en 

groep 2 - groter as die gemiddeld van die dimensies 

Sodoende is daar nuwe kategoriese Servqual dimensies geskep wat GV1(versorg en professioneel); 

GV2 (hoflikheid); GV 3 (skenk aandag); GV4 (gewilligheid); GV5 (akkuraatheid); GV6 

(vaardigheid); GV7 (flinkheid); GV8 (kennis) en GV9 ( verskafinligting), genoem word. 

Die p-waarde, ook genoem oorskrydenswaarskynlikheid (Huysamen, 1988), verskaf 'n aanduiding 

van die chi-kwadraat se betekenisvolheid. Wanneer die p-waarde kleiner ofgelykis aan 0,05 is daar 

wel 'n betekenisvolle assosiasie tussen die twee instrumente se dimensies (tabel4.5). 

3.5.2.3 Meervoudige regressie 

'n Meervoudige regressie (tabel4.6) is vir elke dimensie van die "Business Principles Orientation", 

sowel as die dimensies van die Servqual-vraelys gedoen. 

Meervoudige regressies (Huysamen, 1988) hou slegs die dimensies wat wei betekenisvol is, op 'n 

sekere toetspeil en verskaf 'n R-kwadraat waarde wat aandui wat die persentasie variasie in y 

(klientediens) is, wat deur x/e (klientediensvaardighede) verklaar kan word. 

3.6 STAP 6: FORMULERING VAN DIE EMPIRIESE HIPOTESE 

Vir die doelwit van die navorsing word die volgende empiriese hipotese gestel: 

(HO) Nulhipotese: Houdings en vaardighede soos gemeet deur die "Business Principles Orientation" 
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dien nie as 'n voorspelling vir klientediens, soos gemeet deur die Servqual-vraelys nie. 

(HI) Alternatiewe hipotese: Houdings en vaardighede soos gemeet deur die "Business Principles 

Orientation" dien as 'n voorspelling vir klientediens, soos gemeet deur die Servqual-vraelys. 

3. 7 HOOFSTUKOPSOMMING 

Die hoofstuk het die eerste ses stappe van die empiriese navorsing bespreek. Die steekproefbepaling 

en beskrywing; die keuse en administrasie en routellings van die meetinstrumente; die 

dataverwerking en die geformuleerde hipoteses is beskryf. 

In hoofstuk vier word stappe 7, 8 en 9 van die empiriese navorsing bespreek. 
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HOOFSTUK4 

RESULT ATE 

Hoofstuk 4 verteenwoordig stappe 7, 8 en 9 van die empiriese navorsing. Die resultate word 

gerapporteer en die spesifieke doel is om die resultate te interpreteer en integreer. 

4.1 STAP 7: RAPPORTERING VAN DIE RESULTATE 

Die resultate van die empiriese navorsing word vervolgens gerapporteer. Beskrywende en 

inferensiele data word deur mid del van tabelle, met gepaardgaande beskrywings daarvan, aangebied. 

4.1.1 Beskrywende data 

Die gemiddeldes vir die dimensies van die "Business Principles Orientation" word vervolgens in 

tabel 4. 1 gerapporteer. 

TABEL 4.1 GEMIDDELDES VIR DIE DIMENSIES VAN DIE "BUSINESS PRINCIPLES 

ORIENTATION") 

Konkrete vermoe 39,64 

Konkrete geneigdheid 54,56 

Strategiese vermoe 59,44 

Strategiese geneigdheid 43,29 

Uit tabel4. 1 blyk dit dat die gemiddelde (59, 44) vir die dimensie strategiese vermoe, hoer as die van 

konkrete vermoe (39,64) is. Die gemiddelde van konkrete geneigdheid (54,56) is egter weer hoer 

as die van strategiese geneigdheid ( 43,29). Beide strategiese vermoe en konkrete geneigdheid is 

bogemiddeld, terwyl strategiese geneigdheid en konkrete vermoe ondergemiddeld is. 
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Die gemiddeldes vir die dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens in tabel 4.2 

gerapporteer. 

TABEL 4.2 OPSOMMENDE STATISTIEK VIR DIE DIMENSIES VAN DIE SERVQUAL­

VRAELYS 

v 1 - versorg en professioneel 5,05 

v2 - hoflikheid 5,11 

v3- skenk aandag 4,75 

v4 - gewilligheid 4,94 

v5 - akkuraatheid 5,33 

v6 - vaardigheid 5,55 

v7 - flinkheid 5,13 

v8- kennis 4,98 

v9 - verskaf inligting 4,20 

vall 5,00 

Uit tabel 4.2 blyk dit dat respondente 'n gemiddelde van 5,00 en hoer presteer het op v6 

(vaardigheid) met 'n gemiddeld van 5,55; v5 (akkuraatheid) met 'n gemiddeld van 5,33; v7 

(flinkheid) met 'n gemiddeld van 5, 13; v2 (hoflikheid) met 'n gemiddeld van 5,11 en v1 (versorg 

en professioneel) met 'n gemiddeld van 5,05. Respondente het egter 'n gemiddelde van 5,00 en laer 

presteer op v8 (kennis) met 'n gemiddeld van 4,98; v4 (gewilligheid) met 'n gemiddeld van 4,94; 

v3 (skenk aandag) met 'n gemiddeld van 4,75 en v9 (verskafinligting) met 'n gemiddeld van 4,20. 

Die vall dui aan dat die respondente 'n gemiddeld van 5,00 presteer het ten opsigte van al die 

dimensies (v1 tot v9) van die Servqual-vraelys. 

4.1.2 Inferensiele data 

Die resultate van die Pearsonprodukmomentkorrelasiedata, chi-kwadraattoetsdata en meervoudige 

regressiedata word vervolgens gerapporteer. 
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4.1. 2.1 Pearsonprodukmomentkorrelasie 

Die korrelasionele data vir die dimensies van die "Business Principles Orientation" word vervolgens 

in tabel4.3, gerapporteer 

TABEL 4.3 KORRELASIES TUSSEN DIE DIMENSIES VAN DIE "BUSINESS 

PRINCIPLES ORIENTATION" 

1,000 -0,158 0,003 

-0,158 1,000 0,194 -0,541 

0,003 0,194 1,000 0,306 

0,133 -0,541 0,306 1,000 

Uit tabel4.3 blyk dit dat daar nie 'n hoe korrelasie tussen die dimensies van die "Business Principles 

Orientation" bestaan nie, wat voordelig is aangesien die dimensies saam in die meervoudige regressie 

gebruik word. Die grootste korrelasiekoeffisient is tussen konkrete geneigdheid en strategiese 

geneigdheid (-0,541). Wanneer daar egter 'n hoe korrelasie tussen dimensies is, kan dit tot gevolg 

he dat regressietellings onstabiel van een steekproef na 'n ander kan wees. 

Die korrelasionele data tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die 

dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens in tabel4.4 gerapporteer. 



-87-

TABEL 4.4 KORRELASIES TUSSEN DIE DIMENSIES VAN DIE "BUSINESS 

PRINCIPLES ORIENTATION" EN DIE DIMENSIES VAN DIE SERVQUAL-VRAEL YS 

-0,196 -0,312 -0,188 -0,174 -0,178 -0,270 -0,285 0,311 -0,149 

0,314 0,315 0,203 0,272 0,230 0,307 0,080 0,010 0,270 

0,364 0,287 0,260 0,331 0,340 0,298 0,210 -0,105 0,270 

-0,103 0,008 0,074 0,100 0,072 0,040 0,060 0,124 -0,018 0,045 

Die matriks (tabel 4.4) dui die korrelasies tussen die dimensies van die "Business Principles 

Orientation" (horisontale rye van die matriks) en die dimensies van die Servqual-vraelys (vertikale 

kolomme van die matriks) aan. Die waarde vall word aangedui om die korrelasie tussen 'n enkele 

dimensie van die "Business Principles Orientation" en al die dimensies van die Servqual-vraelys aan 

te dui. Geen beduidende korrelasies is gevind nie. 

Die verband (tabel4.4) tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en Servqual­

vraelys dui op die volgende: 

vl- Versorg en professioneel 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband (-0,203) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,344) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,238) met strategiese 

vermoe en 'n effens negatiewe verband ( -0,1 03) met strategiese geneigdheid. 

v2 - Hoflikheid 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband (-0,196) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 
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verband (0,314) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,364) met strategiese 

vermoe en geen verband (0,008) met strategiese geneigdheid. 

v3 - Skenk aandag 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband (-0,312) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,315) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,287) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0,074) met strategiese geneigdheid. 

v4 - Gewilligheid 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband (-0,188) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,203) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,260) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0, 1) met strategiese geneigdheid. 

v5 - Akkuraatheid 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband ( -0, 174) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,272) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verb and (0,331) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0,072) met strategiese geneigdheid. 

v6 - Vaardigheid 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband ( -0, 178) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,230) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,340) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0,040) met strategiese geneigdheid. 

v7 - Flinkheid 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband ( -0,270) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,307) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,298) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0,060) met strategiese geneigdheid. 
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v8- Kennis 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband (-0,285) met konkrete vermoe; op min positiewe 

verband (0,080) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,210) met strategiese 

vermoe; 'n effens positiewe verband (0, 124) met strategiese geneigdheid. 

v9 - Verskaf inligting 

Korrelasie dui op 'n effens positiewe verband (0,311) met konkretevermoe; op geen verband (0,01) 

met konkrete geneigdheid; 'n effens negatiewe verb and ( -0, 1 05) met strategiese vermoe en min 

negatiewe verband (-0,018) met strategiese geneigdheid. 

vall (gerniddelde van vl tot v9) 

Korrelasie dui op 'n effens negatiewe verband ( -0, 149) met konkrete vermoe; 'n effens positiewe 

verband (0,270) met konkrete geneigdheid; 'n effens positiewe verband (0,270) met strategiese 

vermoe en min positiewe verband (0,045) met strategiese geneigdheid. 

4.1. 2.2 Chi-kwadraattoets 

Die chi-kwadraat- en P-waardes vir die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die 

dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens in tabel4.5 gerapporteer. 

Uit tabel 4.5 blyk dit dat die enigste betekenisvolle assosiasie (*) tussen GCONI versus GV1 

(versorg en professioneel) met 'n chi-kwadraat 7,6 (p-waarde 0,006); GCONI versus GV3 (skenk 

aandag) met 'n chi-kwadraat 5,18 (p-waarde 0,023); GCONI versus GV4 (gewilligheid) met chi­

kwadraat 4,215 (p-waarde 0,04) en GSTRAI versus GV1 (versorg en professioneel) met chi­

kwadraat 3,590 (p-waarde 0,058) is: 
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TABEL 4.5 ASSOSIASIE TUSSEN DIE DIMENSIES VAN DIE "BUSINESS PRINCIPLES 

ORIENTATION" EN DIE DIMENSIES VAN DIE SERVQUAL-VRAELYS 

GV1 - versorg en 

professioneel 

GV2 - hoflikheid 

GV3 - skenk aandag 

GV 4 - gewilligheid 

GV5 - akkuraatheid 

GV6- vaardigheid 

GV7 - flinkheid 

GV8- kennis 

GV9 - verskaf 

inligting 

VALL 

GV1 - versorg en 

professioneel 

GV2 - hoflikheid 

GV3 - skenk aandag 

GV 4 - gewilligheid 

GV5- akkuraatheid 

GV6- vaardigheid 

GV7 - flinkheid 

GV8- kennis 

GV9 - verskaf 

inligting 

VALL 

GCONA 

(konkrete vermoe) 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONA 

GCONI 

(konkrete 

geneigdheid) 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

GCONI 

0,007 0,934 

0,749 0,387 

2,157 0,142 

3,194 0,074 

0,050 0,823 

1,011 0,315 

0,749 0,387 

0,480 0,488 

2,157 0,142 

0,150 0,699 

7,596 0,006* 

2,629 0,105 

5,184 0,023* 

4,215 0,040* 

1,458 0,227 

1,458 0,227 

2,629 0,105 

0,359 0,549 

0,057 0,811 

2,800 0,094 
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GV1 - versorg en GSTRAA 0,144 0,705 

professioneel (strategiese vermoe) 

GV2 - hoflikheid GSTRAA 2,489 0,115 

GV3 - skenk aandag GSTRAA 1,292 0,256 

GV 4 - gewilligheid GSTRAA 0,583 0,445 

GV5 - akkuraatheid GSTRAA 0,000 1,000 

GV6- vaardigheid GSTRAA 0,583 0,445 

GV7 - flinkheid GSTRAA 0,622 0,430 

GV8- kennis GSTRAA 0,144 0,705 

GV9 - verskaf GSTRAA 1,292 0,256 

inligting 

VALL GSTRAA 2,286 0,131 

GV1 - versorg en GSTRAI 3,590 0,058* 

professioneel ( strategiese 

geneigdheid) 

GV2 - hoflikheid GSTRAI 0,622 0,430 

GV3 - skenk aandag GSTRAI 0,144 0,705 

GV 4 - gewilligheid GSTRAI 0,000 1,000 

GV 5 - akkuraatheid GSTRAI 0,000 1,000 

GV6 - vaardigheid GSTRAI 0,583 0,445 

GV7 - flinkheid GSTRAI 0,622 0,430 

GV8- kennis GSTRAI 0,144 0,705 

GV9 - verskaf GSTRAI 1,292 0,256 

inligting 

VALL GSTRAI 0,571 0,450 

* = Betekenisvolle assosiasie 
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4.1.2.3 Meervoudige regressie 

Die meervoudige regressies tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die 

dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens in tabel4.6 gerapporteer. 

TABEL 4.6 RESULT ATE VAN DIE REGRESSIES TUSSEN DIE DIMENSIES VAN DIE 

"BUSINESS PRINCIPLES ORIENTATION" EN DIE SERVQUAL-VRAELYS 

v 1 - versorg en profesioneel konkrete geneigdheid 0,12 

v2 - hoflikheid strategiese vermoe 0,13 

v3 - skenk aandag konkrete vermoe en geneigd= 0,26 

heid en strategiese vermoe 

v4 - gewilligheid geen 

v5 - akkuraatheid strategiese vermoe 0,11 

v6 - vaardigheid strategiese vermoe 0,11 

v7 - flinkheid konkrete geneigdheid 0,09 

v8- kennis konkrete vermoe 0,08 

v9 - verskaf inligting konkrete vermoe 0,1 

vall geen 

Uit tabel4. 6 blyk dit dat die dimensies (konkrete vermoe en geneigdheid en strategiese vermoe) van 

die "Business Principles Orientation" versus die dimensie (v3)(skenk individuele aandag aan 

my)(dimensie- empatie) van die Servqual-vraelys die grootste regressie (0,26) is. Hierdie drie 

dimensies (X' e) (klientediensvaardighede) verklaar egter net 26% van die variansie in y 

(klientediens). Dit beteken slegs 26% van v3 (skenk individuele aandag aan my) word deur 

konkrete vermoe en geneigdheid, asook strategiese vermoe, be1nvloed. Item v4 

(gewilligheid)( dimensie - verantwoordbaarheid) word deur geeneen van die dimensies van die 

"Business Principles Orientation" be1nvloed nie. 
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In terme van die vall (gemiddelde van v 1 tot v9 van die Servqual-vraelys) word dit deur geeneen van 

die vier dimensies van die "Business Principles Orientation" bei:nvloed nie. 

4.2 STAP 8: INTERPRETASIE VAN DIE RESULTATE 

Die beskrywende en inferensiele data word vervolgens ge1nterpreteer. 

4.2.1 Beskrywende data 

Die gemiddeldes (tabel 4.1) vir die dimensies van die "Business Principles Orientation" word 

vervolgens ge1nterpreteer. 

Respondente het 'n bogemiddelde prestasie ten opsigte van strategiese vermoe en konkrete 

geneigdheid. Dit wil voorkom asof respondente oor die regte houdings en vermoe beskik om 

klientediens prakties uit te oefen. Ten opsigte van strategiese geneigdheid en konkrete vermoe was 

die respondente se prestasie egter ondergemiddeld. Dus beskik respondente nie oor die toepaslike 

vaardighede nie en die gewilligheid om klientediens prakties uit te oefen ontbreek ook. 

Die gemiddeldes (tabel 4.2) van die dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens 

ge1nterpreteer. 

Respondente het die beste in "bedagsaamheid teenoor die klient" en "hul vermoe om vertroue in te 

boesem", as in "hul kennis ten opsigte van nuwe produkte en prosedures", presteer. Die feit dat 

daar 'n verskil in prestasie is tussen hierdie twee items, kan moontlik toegeskryfword aan die feit 

dat daar daagliks nuwe produkte op die mark kom en dat die dienste wat gelewer word, onlangs 

aangevul is om "betaal van elektriese krag en telefoonrekening, onttrekking van kontant, aankoop 

van ituba kaarte en seels, in te sluit. Die dimensie sekuriteit word hierdeur uitgebeeld. Die hoe 

prestasie ten opsigte van sekuriteit kan aansluiting vind by gaping 3 van die gapingsmodel (Zeithaml, 

1990), waar die lewering van goeie diens, soos in die geval, 'n sekerheid is, want personeel is 

vaardig in die gebruik van kasregisters. Om effektief te wees moet diensstandaarde nie net 

klienteverwagtinge weerspieel nie, maar ook gerugsteun word deur voldoende en toepaslike 

hulpbronne (tegnologie). 
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Die fisiese fasiliteite, toerusting en voorkoms van respondente, asook hul vermoe om die beloofde 

diens akkuraat en betroubaar uit te voer is redelik hoog. Die dimensies tasbaarheid en 

betroubaarheid word hierdeur uitgebeeld. 

Respondente presteer ook beter in vinnige dienslewering, maar ietwat swakker in hul gewilligheid 

om kliente te help. Die dimensie verantwoordbaarheid word hierdeur uitgebeeld. 

Respondente het ook beter presteer in "die versorging van" en "verskaffing van individuele aandag", 

as in "die verskaffing van inligting aan die klient". Die dimensie empatie word hierdeur uitgebeeld. 

'n Laer prestasie ten opsigte van empatie kan aansluiting vind by gaping· 4 van die gapingsmodel 

(Zeithaml, 1990), wat meen dat waar 'n organisasie sou nalaat om kliente in te lig om hulle te 

beskerm, die organisasie 'n geleentheid verloor om kliente se dienspersepsies voordelig te belnvloed. 

Die gemiddelde vir "vaardigheid" (sekuriteit) was die hoogste, terwyl die gemiddelde vir "verskaf 

inligting" ( empatie) die laagste was ( alhoewel dit nog bokant die rniddel ( 4) van die sewepunt skaal 

is). 

Ten opsigte van die vall (gerniddelde van al die Servqual dimensies) dui dit daarop dat die 

respondente bogemiddeld ( 5) presteer het. Volgens die persepsie van kliente lewer die kassiere van 

Pick 'n Pay dus bogemiddelde gehalte klientediens. Dit sluit aan by gaping 5 van die gapingsmodel 

(Zeithaml, 1990), waarvolgens die potensiele verskil tussen verwagte en waargenome diens in die 

geval klein is. 

4.2.2 Inferensiele data 

Die resultate van die korrelasie, chi-kwadraattoets en die meervoudige regressie word vervolgens 

gelnterpreteer. 

4.2. 2.1 Pearsonprodukmomentko"elasie 

Die korrelasies (tabel 4.3) tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" word 

vervolgens gelnterpreteer. 
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Die hoogste korrelasie is tussen strategiese geneigdheid en konkrete geneigdheid is. Strategiese 

geneigdheid verwys na die gewilligheid om praktiese klientediens uit te voer en konkrete 

geneigdheid dui op mense met die regte houdings. Alhoewel daar 'n redelik sterk verband tussen 

hierdie twee dimensies is, is die geldigheid daarvan laer, aangesien dit 'n negatiewe verband is. Die 

feit dat die korrelasies oor die algemeen laag is, maak die gebruik van hierdie dimensies saam in 'n 

meervoudige regressie, egter moontlik. 

Die korrelasies (tabel 4.4) tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die 

dimensies van die Servqual-vraelys word vervolgens gei:nterpreteer. 

Die dimensie konkrete vermoe (mense met die regte vaardighede in diens) het 'n effens negatiewe 

verband met al die dimensies van die Servqual-vraelys (klientediens). Die dimensie konkrete 

geneidheid ( mense met die regte houdings in diens) het daarenteen 'n effens positiewe verb and met 

al die dimensies van die Servqual-vraelys. Mense met die toepaslike houdings hou meer geldig 

( alhoewel min) verb and met die dimensies van die Servqual-vraelys (klientediens ), as mense met die 

toepaslike vaardighede. 

Die dimensie strategiese vermoe (vermoe om klientediens prakties uit te voer) het 'n effens 

positiewe verband metal die dimensies van die Servqual-vraelys (klientediens), terwyl die dimensie 

strategiese geneigdheid (gewilligheid om klientediens prakties uit te oefen) 'n minder positiewe 

verb and met al die dimensies van die Servqual-vraelys (klientediens) to on. Alhoewel beide die 

dimensies redelik min geldigheid teenoor die Servqual-vraelys toon, blyk die praktiese uitvoering 

van klientediens meer geldig, as die gewilligheid om klientediens prakties uit te oefen, te wees. 

Daar is geen beduidende korrelasies tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" 

en die Servqual-vraelys nie. Hieruit blyk dit dat die "Business Principles Orientation" nie die 

dimensies van klientediens, soos omsluit deur die Servqual-vraelys, meet nie. Dit kan daaraan 

toegeskryfword, dat die Servqual-vraelys meet hoe eerstelynpersoneel werklik klientediens lewer 

(die persepsie van die klient ), terwyl eerstelynpersoneel hul persepsie van hoe gehalte diens gel ewer 

behoort te word, met die "Business Principles Orientation" aandui. Vol gens Zeithaml, Parasuraman 

en Berry (1990, p 33) word die klient se persepsie van die diens wat hulle ontvang, beskou as die 

maatstaf van die lewering van gehalte diens. 
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4. 2.2.2 Chi-kwadraattoets 

Die assosiasies tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die dimensies van 

die Servqual-vraelys word vervolgens gei:nterpreteer. 

Die dimensie konkrete geneigdheid ( mense met die toepaslike houding in diens) het 'n betekenisvolle 

assosiasie met die dimensies tasbaarheid (fisiese fasiliteite, toerusting en voorkoms van personeel), 

verantwoordbaarheid (gewilligheid om kliente te help en vinnige diens te !ewer) en empatie 

(versorging en verskaffing van individuele aandag aan kliente), maar het geen betekenisvolle 

assosiasie met betroubaarheid (vermoe om beloofde diens betroubaar en akkuraat te doen) en 

sekuriteit (kennis en bedagsaamheid van kassiere teenoor kliente en hul vermoe om vertroue en 

geloofwaardigheid in te boesem) nie. Dus sal kassiere met die toepaslike houdings in diens, versorg 

en professioneel voorkom, gewillig wees om vinnige diens te !ewer en individuele aandag aan die 

klient te skenk. Kassiere skiet egter tekort ten opsigte van kennis, oefen beloofde diens nie akkuraat 

en betroubaar uit nie en beskik ook nie oor die vermoe om vertroue en geloofwaardigheid in te 

boesem nie. 

Die dimensie strategiese geneidheid (gewillig om klientediens prakties uit te voer) het 'n 

betekenisvolle assosiasie met die dimensie tasbaarheid ( fisiese fasiliteite, toerusting en voorkoms van 

personeel). Dus word die organisasie ten opsigte van sy fisiese fasiliteite en toerusting, asook die 

voorkoms van personeel, so herstruktureer, sodat dit 'n ondersteunende omgewing skep vir 

gewillige kassiere vir die praktiese uitvoering van klientediens. 

4.2.2.3 Meervoudige regressie 

Die meervoudige regressies tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" en die 

dimensies van die Servqual-vraelys, word vervolgens gei:nterpreteer. 

Die grootste regressie (26%) is tussen die dimensies konkrete vermoe en geneigdheid (om die regte 

mense met die regte houdings en vaardighede in diens te he), strategiese vermoe (vermoe om 

klientediens prakties uit te oefen) en die dimensie empatie (versorging en verskaffing van individuele 

aandag aan die klient). Dit wil se die dimensies konkrete vermoe en geneigdheid, asook strategiese 
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vermoe van die "Business Principles Orientation", be1nvloed die dimensie empatie van die Servqual­

vraelys met slegs 26%. 

Oorhoofs beskou word die dimensies van die Servqual-vraelys (klientediens) deur geeneen van die 

"Business Principles Orientation" dimensies (klientediensvaardighede) be1nvloed nie. 

Uit bogenoemde resultate is dit duidelik dat daar baie swak en in sommige gevalle byna geen 

verband tussen die "Business Principles Orientation" en Servqual-vraelys is nie. 

In die lig van bogenoemde word die HO (Nulhipotese) "Houdings en vaardighede dien nie as 'n 

voorspelling vir klientediens nie," nie verwerp nie. 

4.3 STAP 9: INTEGRASIE VAN DIE RESULTATE 

Dit wil voorkom asof kassiere met die toepaslike houding in diens is en oor die vermoe beskik om 

klientediens prakties uit te oefen. Kassiere beskik egter nie oor die toepaslike vaardighede nie en 

is soms onwillig om klientediens, prakties uit te oefen. Volgens die oorhoofse persepsie van die 

kliente lewer kassiere van die Pick 'n Pay supermark, 'n gemiddelde gehalte klientediens. Indien 

gaping 5 ( verwagtinge versus waargenome diens) hieraan gekoppel word, kan daar afgelei word dat 

die gaping tussen kliente se verwagtinge van diens en werklike diens gelewer, nie so groot is nie. 

Die lae korrelasies tussen die dimensies van die "Business Principles Orientation" maak dit meer 

bruikbaar waar alle dimensies saam in die meervoudige regressie gebruik word. Die dimensie 

konkrete geneigdheid (mense met die toepaslike houdings in diens) hou meer geldig verband met 

die dimensies van die Servqual-vraelys as die dimensie konkrete vermoe (mense met die toepaslike 

vaardighede in diens). Alhoewel beide die dimensies strategiese vermoe en gewilligheid van kassiere 

om klientediens prakties uit te voer, min geldigheid met die Servqual-vraelys het, blyk die vermoe 

daartoe, meer geldig as die gewilligheid daartoe, te wees. Oorhoofs beskou dui die korrelasies op 

geen beduidende verband tussen die "Business Principles Orientation" en die Servqual-vraelys. 

"Om mense met die regte houding in diens te he", word betekenisvol geassosieer met die fisiese 

fasiliteite, toerusting en voorkoms van personeel, gewilligheid om kliente te help en vinnige diens 
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te lewer, asook die versorging en verskaffing van individuele aandag aan die klient. Daar blyk egter 

tekorte te wees in terme van kennis, beloofde diens wat nie akkuraat en betroubaar uitgeoefen word 

nie en ook word daar nie oor die vermoe beskik, om vertroue en geloofwaardigheid in te boesem 

nie. Die organisasie word wel ten opsigte van sy fisiese fasiliteite en toerusting, asook die voorkoms 

van personeel so herstruktureer, sodat dit 'n ondersteunende omgewing skep vir die praktiese 

uitvoering van klientediens. 

Alhoewel die grootste regressie (slegs 26%) tussen "om die regte mense met die regte houdings en 

vaardighede in diens te he", "die vermoe om klientediens prakties uit te oefen" en "versorging en 

verskaffing van individuele aandag aan die klient" is, is dit steeds so klein dat oorhoofs beskou, die 

dimensies van die "Business Principles Orientation" geeneen van die dimensies van die Servqual­

vraelys bei'nvloed nie. Daar kan ook genoem word dat die dimensie "gewilligheid om kliente te help 

en flinke diens te lewer" van die Servqual-vraelys, opsigself deur geen dimensie van die "Business 

Principles Orientation" bei'nvloed word nie. 

Die resultate het bewys gelewer dat die "Business Principles Orientation" nie die vyf dimensies van 

diensgehalte (tasbaarheid, betroubaarheid, empatie, verantwoordbaarheid en sekuriteit) meet nie. 

'n Behoefte vir die meting van die personeel se prestasie in klientediensvaardighede, is dus nog nie 

bevredig nie. 

4.4 HOOFSTUKOPSOMMING 

Hierdie hoofstuk het stappe 7, 8 en 9 van die empiriese navorsing bespreek. Die resultate is 

gerapporteer, gei'nterpreteer en 'n integrasie van die resultate is verskaf 

In hoofstuk vyfword stappe 10, 11 en 12 van die empiriese navorsing bespreek. 
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HOOFSTUK5 

GEVOLGTREKKINGS, LEEMTES EN AANBEVELINGS 

Hoofstuk 5 verteenwoordig stappe 10, 11 en 12 van die navorsing. Die doel van die hoofstuk is om 

die gevolgtrekkings en leemtes van die navorsing ooreenkomstig die gei:nterpreteerde resultate te 

bespreek. Aanbevelings vir toekomstige navorsing word ook verskaf 

5.1 STAP 10: GEVOLGTREKKINGS 

In hoofstuk 1 is daar navorsingsvrae gestel in terme waarvan die navorsing gelei is. Hieruit is 

spesifieke doelstellings vir fase 1- literatuuroorsig en fase 2 - empiriese navorsing, geformuleer. 

Die doelstellings vir fase 1 van die navorsing is in die loop van hoofstuk 2 bereik, soos deurlopend 

aangedui. Die gevolgtrekking kan gemaak word dat die saamgestelde model vir 

klientediensvaardighede en die dimensies vir diensgehalte eerstens isoleerbaar is. Tweedens, dat 

hulle teoreties versoenbaar is soos blyk uit die integrasie op bladsye 58-59. 

Die eerste doelstelling vir fase 2 van die navorsing is in hoofstuk 4 bereik. Die gevolgtrekking kan 

gemaak word dat die "Business Principles Orientation" nie 'n geldige instrument vir die meet van 

klientediensvaardighede is nie (soos in hierdie navorsing met die Servqual-vraelys vergelyk). 

In terme van die navorsingshipotese, naamlik, indien houdings en vaardighede soos gemeet deur die 

"Business Principles Orientation" as voorspelling dien vir klientediens, dan kan die instrument as 

geldig beskou word vir die meting van klientediens. Met die Servqual-vraelys as 

kriteriuminstrument, kan die volgende gevolgtrekkings gemaak word. 

Die literatuuroorsig lewer ondersteunende bewyse vir die verband tussen genoemde 

houdings en vaardighede enersyds en klientediens andersyds. 

Die empiriese ondersoek toon geen bewys dat die verband wel bestaan nie. 

Die rede vir die literatuur-empiriese verskille in die keuse van die meetinstrumente en meer 

spesifiek hul psigometriese kenmerke en samestelling. 
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Hiermee is die eerste spesifieke doelstelling van die empiriese ondersoek, naamlik om te bepaal of 

die "Business Principles Orientation" 'n geldige instrument is vir die meting van 

klientediensvaardighede, bereik. 

5.2 STAP 11: LEEMTES IN DIE NAVORSING 

Die leemtes in die literatuuroorsig en empiriese navorsing word vervolgens aangedui. 

5.2.1 Leemtes in die literatuuroorsig 

Alhoewel 'n groot verskeidenheid bronne wat verband hou met klientediens, geraadpleeg is vir die 

toepaslikheid daarvan in hierdie navorsing, kon nie alle internasionale navorsing opgespoor word 

nie, gevolglik kan die gerapporteerde literatuur nie as totaal verteenwoordigend van die studieterrein 

beskou word nie. 

5.2.2 Leemtes in die empiriese navorsing 

Die leemtes van die empiriese navorsing word vervolgens aangedui. 

5.2. 2.1 Leemtes in die steekproef 

'n Groter steekproefwat ander Pick 'n Pay-kettingwinkels insluit, sou meer verteenwoordigend van 

Suid-A:frika gewees het en waarskynlik tot ander resultate aanleiding gegee het. 

5.2.2.2 Leemtes in die data-insameling 

Ten spyte van die feit dat daar voorsorg getrefis dat die "Hawthorne effek" ('n gevoel van ek weet 

ek word getoets) nie 'n invloed op die data-insameling moet uitoefen nie, moet dit in ag geneem 

word dat dit moontlik wel die geval kon gewees het. 
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5.2.2.3 Leemtes in die meetinstrumente 

Leemtes wat voorkom m die "Business Principles Orientation" en Servqual-vraelys word 

vervolgens aangedui. 

(a) Leemtes in die "Business Principles Orientation" 

Die grootste leemte is die feit dat die "Business Principles Orientation" nie klientediens meet soos 

in die literatuur in hierdie navorsing (fase 1) gedefinieer en in die Servqual-vraelys 

geoperasionaliseer nie. Daar kan dus nie bevestig word dat die vraelys meet wat hy voorgee om te 

meet nie. 

Geen inligting bestaan oor die kultuurbillikheid van die meetinstument nie. Indien die instrument 

diskrimineer tussen bevolkingsgroepe sou dit die resultate definitiefbei'nvloed het. 

(b) Leemtes in die Servqual-vraelys 

Cronin en Taylor (1992, p 55-68), Bendixen en Sandler (1994, p 54) meen dat die Servqual-vraelys 

se Likert-skaal as 'n intervalskaal beskou word, maar dat dit geen intervalmetings verskaf nie. Die 

Likert-skaal is egter slegs ordinaal van aard, met ander woorde sekere elemente (of situasies) word 

met mekaar vergelyk op grond van prioriteite. 

Elfassy (1991, p 58) het weer opgemerk dat spesifieke kenmerke van die Suid-Afrikaanse mark dit 

onmoontlik maak om universele modelle soos die wat deur Parasuraman et al. (1985 en 1988) 

ontwikkel is, te gebruik om verbruikerspersepsies van diensgehalte te evalueer. Evans (1989, p 59) 

meen in die verband dat hierdie kenmerke verwys na swart verbruikers wat in hul diensgehalte 

determinante, groter klem plaas op klienteorientasie, bemarkergedrag, empatie en bystand. Swart 

verbruikers het ook dee! gevorm van die navorsing deur middel van hul persepsies ten opsigte van 

die kassiere se prestasie op die dimensies van diensgehalte. 

Baggs en Kleiner (1996, p 37-38) meen dat betroubaarheid van die Servqual-vraelys ten opsigte van 

'n vergelyking tussen die diensverwagting van 'n algemene industriele sektor met die werklike 
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diensgehalte persepsie van 'n spesifieke organisasie onder verdenking staan. Hulle meen verwagting 

en persepsie kan moontlik nie gekorreleer wees nie, wat varierende resultate van verskillende 

respondente kan meebring. 

'n Oplossing hiervoor is om elke Servqual-navorsing tot 'n bepaalde organisasie aan te pas. Dit is 

dan ook die geval in die navorsing waar die Servqual-vraelys aangepas is om in die behoeftes van 

die navorsing te voldoen. 

5.3 STAP 12: AANBEVELINGS VIR TOEKOMSTIGE NA VORSING 

Ten opsigte van die literatuuroorsig word aanbeveel dat die gei:ntegreerde model van 

klientediensvaardighede en dimensies vir diensgehalte (pp5 8-5 9) verder ondersoek word deur middel 

van die volgende riglyne. 

'n Wyer teoretiese integrasie moet gedoen word waarby meer intemasionale literatuur 

bygewerk word. Dit sal groter verteenwoordiging tot gevolg he. 

Studente in verbruikersielkunde behoort kennis te dra van hierdie teoretiese modelle en die 

teoretiese verband daartussen. Bedryfsielkunde departemente behoort dit in hulle kurrikula 

in te sluit. 

Hoewel die empiriese resultate van hierdie navorsing geen beduidende verband tussen die 

twee gebruikte meetinstrumente gevind het nie, word aanbeveel dat verdere navorsing 

gedoen word in terme van die toets van die modelle. Dieselfde, uitgebreide meetinstrumente 

of altematiewe wyses van meting kan hiervoor gebruik word. 

Ten opsigte van die empiriese ondersoek word aanbeveel dat verdere navorsing ondemeem word 

in die soeke na 'n geldige meetinstrument vir klientediensvaardighede, volgens die genoemde 

riglyne. 

Omdat die "Business Principles Orientation" soos dit tans meet en gebruik word, nie geldig 

is nie, sal dit hersien moet word, ten opsigte van die relevantheid van die dimensies, die 
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teoretiese onderbou van die dimensies, die operasionalisering daarvan in die toepassing van 

die instrument en die toepassingwaarde daarvan binne die verbruikersielkunde 

Alternatiewe meetinstrumente vir klientediensvaardighede moet gesoek en/of saamgestel 

word, wat kan dien as kriterium vir die geldigheidsbepaling van die aangepaste "Business 

Principles Orientation" sodoende word 'n instrument wat dieselfde konstruk meet, as 

kriterium gebruik (in plaas van 'n instrument vir die meting van klientediens soos in hierdie 

navorsing gebruik is). 

Die "Business Principles Orientation" se bydrae as opleidingsinstrument moet verder 

ondersoek word. Die geldigheid van die persoonlike verslag moet geevalueer word. Tans 

skyn dit gesigsgeldigheid te he, maar dit sal meer wetenskaplik geevalueer moet word, 

byvoorbeeld gekorreleer met 'n ekwivalente instrument (soos in die navorsingsmodel van 

hierdie navorsing gebruik is). 

Hiermee is die tweede spesifieke doelstelling vir die empiriese ondersoek bereik, naamlik om 

aanbevelings ten opsigte van toekomstige navorsing te formuleer. 

Hiermee is die navorsing afgehandel, hoewel die algemene doelstelling naamlik om 'n 

gerekenariseerde simulasietegniek ("Business Principles Orientation") v1r die meting van 

klientediensvaardighede, te valideer nie bereik kan word nie. 

5.4 HOOFSTUKOPSOMMING 

Die hoofstuk het stappe 10, 11 en 12 van die navorsing bespreek. Gevolgtrekkings afkomstig vanuit 

die resultate is gemaak en leemtes ten opsigte van die literatuur en empiriese navorsing is aangedui. 

Die navorsing is afgesluit met die aanbevelings vir toekomstige navorsing. Hierna volg die 

bronnelys. 
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BYLAAG 

SERVQUAL-VRAELYS 



!Name: I D 
Please evaluate the above person in terms of the undermentioned 

criteria by placing a cross in relevant block. 

looks well cared for and professional 

2 treat me courteously 

3 provides me with individual attention 

4 is eager and willing to assist me 

5 renders accurate service 

6 knows how to operate equipment 

7 provide brisk service 

8 knows products and services 

9 provide information regarding services and products 

Your assistance in completing the questionnaire is appreciated. 

Definitely 
No 

~-... ~ .."--" .::,. _ _._ 

Definitely 
Yes 

INaam: I D ' ' 

Evalueer asseblief bogenoemde persoon ten opsigte van onderstaande 

stelling deur 'n kruisie in die toepas/ike blokkie te maak. 

lyk goed versor~rofessioneel 

2 behandel my hoflik 

3 skenk individuele aandag aan my 

4 is gretig en gewillig om my te help 

5 lewer akkurate diens 

6 is vertroud met toerusting waarmee gewerk word 

7 verskaf flinke diens 

8 ken produkte en dienste 

9 verskaf inligting oor dienste en produkte 

Beslis 
Nee 

Baiil dankie dat u die tyd afgestaan het om die vrae/ys te voltooi. 

Beslis 
Ja 




