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Streszczenie
Sformu owanie odpowiedniej polityki obs ugi klienta, który zapewnia maksymalizacj  zadowolenia odbiorców
musi odpowiada  realnym potrzebom klientów i by  oparte na wiarygodnych informacjach o oczekiwaniach ze
strony nabywców. W prezentowanym referacie przedstawiono wyniki bada  ankietowych poziomu satysfakcji
klienta, przeprowadzonych przez przedsi biorstwo hutnicze.

1. Wprowadzenie

Wsz dzie tam, gdzie zachodz  stosunki pomi dzy przedsi biorstwem, a innymi uczestnikami

rynku pojawia si  problem badania satysfakcji klienta. W obecnych warunkach rynkowych

trudno o dzia ania nowatorskie i odnosz ce skutek w ramach klasycznych narz dzi

marketingowych. Przedsi biorstwo staje wobec konieczno ci dbania o wysoki poziom

satysfakcji klienta. Nie najwa niejsze jest jednak zadowolenie ostatecznych klientów, wa ne

jest, aby ka dy element cucha zakupu by  zadowolony z zakupu[3].

Szczególnie wa nym etapem okre lania zadowolenia klientów jest dok adne

okre lenie celów i zakresu bada . Do podstawowych celów badania satysfakcji partnerów

handlowych zalicza si  [1]:

badanie postrzegania firmy przez odbiorców,

ocen , w jakim stopniu firma spe nia oczekiwania klientów,

zbadanie poziomu satysfakcji klientów ze wspó pracy z firm ,

identyfikacja kryteriów odgrywaj cych kluczow  rol  w ocenie wspó pracy z

dostawc ,

porównanie poziomu satysfakcji klientów ze wspó pracy z firm  oraz

konkurentami,

poznawanie g ównych wyznaczników satysfakcji oraz niezadowolenia,

okre lenie obszarów, gdzie firma mo e zwi kszy  swoj  pozycj  wobec

konkurencji,

okre lenie oczekiwa  klientów i elementów obs ugi,
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okre lenie silnych i s abych stron firmy w zakresie obs ugi, przy

uwzgl dnieniu elementów do poprawy.

Zadowolenie klienta to zjawisko psychologiczne, mo e by  badana w sposób po redni

poprzez poznanie opinii klientów. Badania powinny zmierza  do odkrycia zale no ci

pomi dzy satysfakcj  klienta a dzia aniami dostawcy, które wp ywaj  na opini  klienta.

Prowadzenie takich bada  wymaga otwarto ci na konstruktywn  krytyk .

Konieczna jest procedura badania satysfakcji, prace nad zadowoleniem klienta nale y

rozpocz  od okre lenia bie cej sytuacji oraz okre lenie za  programu badawczego.

Mo na przeprowadzi  badania jako ciowe w ród pracowników, które dostarcz  informacji o

strukturze oraz metodzie badawczej, a tak e narz dziach badania.

W praktyce do prowadzenia badania satysfakcji klientów korzysta si  z wielu ró norodnych

metod badawczych. Do najcz ciej stosowanych zalicza si :

indywidualne wywiady grupowe,

wywiady telefoniczne,

ankiety pocztowe.

Wybór metody mog  determinowa  nast puj ce czynniki:

warunki funkcjonowania firmy,

bran a, w której firma dzia a,

rodzaj produktów oferowanych przez firm ,

rodzaj grupy podlegaj cej badaniu,

sformu owanie postawionego problemu.

2. Proces obs ugi klienta

Aby obs uga klienta by a prawid owa i jak najlepiej oceniana przez firmy wspó pracuj ce z

ISD Huta Cz stochowa zosta a wprowadzona cie ka zamówienia. Rysunek 1 przedstawia

„drog ” jak  musi przeby  zamówienie od jego z enia, a  do realizacji. Do ISD Huta

Cz stochowa zamówienie mo e wp ywa  w trojaki sposób.
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Rys. 1 cie ka zamówienia klienta w ISD Huta Cz stochowa
ród o: Opracowanie w asne na podstawie [2]

Zamówienie klienta mo e dotrze  do ISD Huta Cz stochowa w trojaki sposób:

zamówienia drog  elektroniczn ,

zamówienia drog  telefoniczn ,

zamówienia osobiste.

Zamówienie zostaje przekazane do odpowiedniego dzia u, sprawdzana jest wówczas

dost pno  produktu, harmonogram produkcji i kredytu jaki ma zamawiaj cy w firmie. Usta a

si  z klientem warunki dostawy, form  p atno ci oraz klient na tym etapie zamówienia mo e

 specjalne zamówienia co do wymiarów, w asno ci produktów. Sprawdzane jest jaka

jest wielko  produkcji, zapasów oraz ilo  i wielko  zamówie  na ten towar aby móc

oszacowa  czas potrzebny do realizacji tego zamówienia. Gdy zamówione wyroby s  gotowe

opracowywana jest tak e dokumentacja potrzebna dla dzia ów dostaw, rachunkowo ci i dla

magazynów, aby wyroby mog y zosta  wydane. Wyroby s  przygotowywane do wysy ki.

Wa  rol  odgrywa  tak e  sposób  transportu  do  klienta.  Od  niego  zale y  równie  czas

dostawy. Wystawiana jest tak e faktura dla klienta na wcze niej ustalonych warunkach.

Produkty po sprawdzeniu dostawy s  wysy ane do klienta, dostawa jest równie

nadzorowana, klient po odebraniu dostawy sprawdza czy jest ona zgodna z zamówieniem. Na
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tym jednak nie ko czy si  obs uga klienta, poniewa  klient ma prawo do reklamacji, skarg,

które równie  nale  do zada  obs ugi klienta. Wa na jest tak e obs uga w postaci

informowania klientów o nowych produktach, o innowacyjnych rozwi zaniach wspó pracy.

Wszystkie te czynno ci maj  cel efektywna wspó praca i utrzymanie lojalnego klienta.

3. Ocena poziomu zadowolenia klientów

Badania satysfakcji klientów prowadzone s  aby okre li  poziom zadowolenia z jako ci

wyrobów i poszczególnych elementów wspó pracy, znaczenie maj  tak e obszary

zadowolenia i niezadowolenia klientów. W ISD Huta Cz stochowa badanie satysfakcji

prowadzone jest za pomoc  ankiety, obejmowani s  ni  handlowcy i producenci. Zespó

Marketingu rozsy a drog  elektroniczn  lub pocztow  pismo przewodnie Dyrektora

Handlowego oraz ankiet . Obejmuje ona pomiar zadowolenia klientów wed ug kryteriów o

ró norodnych parametrach. Skala oceniaj ca te parametry mie ci si  w przedziale od 1 do 5.

Rysunek 2 przedstawia wyniki pomiaru zadowolenia klientów dla kryterium jako  wyrobu.

Rys.2 Pomiar zadowolenia klienta z jako ci wyrobu
ród o: Opracowanie w asne na podstawie [2]

W ocenie jako ci wyrobu uwzgl dnione zosta y nast puj ce kryteria:
1- zgodno  w asno ci z zamówieniem
2- jako  wyrobu
3- stan powierzchni wyrobu
4- estetyka
5- stopie  zadowolenia z jako ci

0
0,5

1
1,5

2
2,5

3
3,5

4
4,5

1 2 3 4 5

parametr

jako  wyrobu

2006
2007



5

Wi kszo  wska ników wzrasta widocznie w roku 2007 co zwi zane jest z doskonaleniem

obs ugi klienta, bez nich najlepsza nawet firma nie mog aby istnie  na rynku. Jedyny spadek

to ocena jako ci wyrobu zwi zana z pogorszeniem jako ci materia ów i surowców

wykorzystywanych do produkcji.

Istotnym elementem oceny logistycznej obs ugi klienta jest czas realizacji zamówie .

Rysunek 3 przedstawia wyniki ocen zadowolenia klientów zwi zane z czasem realizacji

zamówie
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Rys. 3 Czas realizacji zamówie
ród o: Opracowanie w asne na podstawie[2]

W ocenie czasu realizacji zamówienia uwzgl dniane s  nast puj ce parametry:
1- czas odpowiedzi na zapytanie ofertowe
2- czas potwierdzenia zamówienia
3- czas realizacji zamówienia
4- stopie  zadowolenia z realizacji

W roku 2006 wprowadzono mo liwo  sk adania zamówie  w trojaki sposób (telefoniczne,

mailowo, osobi cie), co wp yn o na wysok  ocen  czasu odpowiedzi na zapytania ofertowe,

przy pozosta ych wska nikach widoczny jest wzrost co równie wiadczy o dba ci o

obs ug  klienta.

Kolejnym elementem obs ugi klienta by a ocena warunków handlowych do których

zaliczamy:

1- warunki umów,
2- poziom cen,
3- termin i warunki p atno ci,
4- gwarancje p atno ci,
5- gwarancje jako ci.
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Wszystkie z tych czynników wp ywaj  na standard obs ugi oferowany przez ISD Huta

Cz stochowa w sposób po redni. Ocen  warunków handlowych ukazuje to rysunek 4

Rys. 4 Warunki handlowe
ród o: Opracowanie w asne na podstawie [2]

Najlepiej ocenianym przez klientów elementem jest wspó praca rednio uzyska a ona w roku

2006 warto  4,08 a w roku 2007 warto  4,11. To w tej dziedzinie ISD Huta Cz stochowa

dokona a najbardziej znacz cych zmian. Dynamika procentowa oceny zjawiska wykaza a, e

zosta o ulepszona atwo  kontaktu, kompetencje personelu handlowego oraz wi cej klientów

zarekomendowa o by ISD Huta Cz stochowa innym klientom. Kolejne kryterium oceny

stanowi ocen  wspó pracy w ramach której zostaj  uwzgl dnione nast puj ce kryteria:

1- uzyskanie porady 6- reakcja na reklamacje
2- doradztwo techniczne 7- kultura obs ugi
3- atwo  kontaktu 8- zadowolenie z obs ugi
4- elastyczno 9- rekomendacje innym klientom
5- kompetencje personelu handlowego

Wyniki oceny wspó pracy przedstawia rysunek 5.
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Rys. 5 Wspó praca
ród o: Opracowanie w asne na podstawie [2]

Najlepiej zosta a oceniona atwo  kontaktu, za  najgorzej reakcje na reklamacje i kultura

obs ugi, te czynniki odnotowa y najwi kszy spadek w porównaniu z rokiem poprzednim.

Wszystkie  oceny  mieszcz  si  w  przedziale  od  3  do  4,5  co  wiadczy  o  stosunkowo  dobrej

wspó pracy. Dzi ki dobrej wspó pracy przedsi biorstwo mo e liczy  na lojalno  klientów.

4. Podsumowanie

cuchy dostaw powinny by  tworzone z my  o klientach. W praktyce rzadko wyst puj

ca e cuchy dostaw nastawione na potrzeby klienta, najcz ciej spotykan  sytuacj  jest

nastawienie na w asne korzy ci a nie na finalnego nabywc . Nie nale y traktowa  obs ugi

klienta jako zestawu takich samych dzia , gdy  ka de przedsi biorstwo powinno prowadzi

asn  polityk  w tym kierunku. Specyfiki logistycznej obs ugi klienta nale y si  dopatrywa

w jako ci wymaga  i aktywno ci klientów. Dane mówi ce o obs udze klienta pozwalaj  na

okre lenie zdolno ci do podejmowania decyzji w przedsi biorstwie. Tendencje zmian oceny

obs ugi mówi  o polepszeniu zdolno ci systemu logistycznego do zaspokajania potrzeb

swoich klientów. Ci e udoskonalanie obs ugi klienta ma na celu popraw  wizerunku firmy

oraz zwi kszeniu lojalno ci klientów wobec przedsi biorstwa oraz poznanie mocnych i

abych stron a tak e szans i zagro  dla przedsi biorstwa.
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CUSTOMERS’ SERVICES IN THE LOGISTIC SYSTEM OF METALLURGICAL
COMPANY

Abstrakt
The creating of suitable customer’s service pocket, which would secures the maximization of the consignee’s
satisfaction has to give an answer to the real customers’ needs, and also have to be base at reliable information
about buyers’ expectations.
The article shows the results of inquiry estimating the consumers’ satisfaction. The inquiry was carried out in
the metallurgical enterprise.


