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Streszczenie

Sformufowanie odpowiedniej polityki obsfugi klienta, ktory zapewnia maksymalizacje zadowolenia odbiorcow
musi odpowiadac¢ realnym potrzebom klientéw i byé oparte na wiarygodnych informacjach o oczekiwaniach ze
strony nabywcow. W prezentowanym referacie przedstawiono wyniki badas ankietowych poziomu satysfakcji
klienta, przeprowadzonych przez przedsigbiorstwo hutnicze.

1. Wprowadzenie

Wszedzie tam, gdzie zachodza stosunki pomiedzy przedsicbiorstwem, a innymi uczestnikami
rynku pojawia si¢ problem badania satysfakcji klienta. W obecnych warunkach rynkowych
trudno o dziatania nowatorskie i odnoszace skutek w ramach klasycznych narzedzi
marketingowych. Przedsiecbiorstwo staje wobec koniecznosci dbania o0 wysoki poziom
satysfakcji klienta. Nie najwazniejsze jest jednak zadowolenie ostatecznych klientow, wazne
jest, aby kazdy element tancucha zakupu byt zadowolony z zakupu[3].

Szczeg6lnie waznym etapem okreslania zadowolenia Kklientow jest doktadne
okreslenie celow i zakresu badan. Do podstawowych celéw badania satysfakcji partnerow
handlowych zalicza si¢ [1]:

— badanie postrzegania firmy przez odbiorcow,

— oceng, w jakim stopniu firma spetnia oczekiwania klientow,

— zbadanie poziomu satysfakcji klientow ze wspotpracy z firma,

— identyfikacja kryteriow odgrywajacych kluczowa rol¢ w ocenie wspoipracy z
dostawca,

— poréwnanie poziomu satysfakcji klientow ze wspOtpracy z firmg oraz
konkurentami,

— poznawanie gtdwnych wyznacznikéw satysfakcji oraz niezadowolenia,

— okreslenie obszaréw, gdzie firma moze zwigkszy¢ swoja pozycje wobec
konkurencji,

— okreslenie oczekiwan klientéw i elementdéw obstugi,



— okreslenie silnych 1 stkabych stron firmy w zakresie obstugi, przy
uwzglednieniu elementow do poprawy.

Zadowolenie klienta to zjawisko psychologiczne, moze by¢ badana w sposéb posredni
poprzez poznanie opinii klientow. Badania powinny zmierza¢ do odkrycia zaleznosci
pomiedzy satysfakcja klienta a dziataniami dostawcy, ktore wptywaja na opini¢ Klienta.
Prowadzenie takich badan wymaga otwartosci na konstruktywna krytyke.
Konieczna jest procedura badania satysfakcji, prace nad zadowoleniem klienta nalezy
rozpocza¢ od okreslenia biezacej sytuacji oraz okreslenie zalozen programu badawczego.
Mozna przeprowadzi¢ badania jakosciowe wsrdd pracownikow, ktore dostarczg informacji o
strukturze oraz metodzie badawczej, a takze narzgdziach badania.
W praktyce do prowadzenia badania satysfakcji klientdw korzysta si¢ z wielu r6znorodnych
metod badawczych. Do najczesciej stosowanych zalicza sie:

— indywidualne wywiady grupowe,

— wywiady telefoniczne,

— ankiety pocztowe.

Wybdr metody moga determinowa¢ nastepujace czynniki:

warunki funkcjonowania firmy,

— branza, w ktorej firma dziata,

— rodzaj produktéw oferowanych przez firme,
— rodzaj grupy podlegajacej badaniu,

— sformutowanie postawionego problemu.

2. Proces obstugi klienta

Aby obstuga Kklienta byta prawidtowa i jak najlepiej oceniana przez firmy wspotpracujace z
ISD Huta Czestochowa zostata wprowadzona $ciezka zamdwienia. Rysunek 1 przedstawia
»droge” jaka musi przeby¢ zamoOwienie od jego ztozenia, az do realizacji. Do ISD Huta

Czestochowa zamowienie moze wptywacé w trojaki sposob.
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Rys. 1 Sciezka zam6wienia klienta w ISD Huta Czestochowa
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie [2]

ZamOAwienie klienta moze dotrze¢ do 1ISD Huta Czestochowa w trojaki sposéb:

— zamodwienia droga elektroniczng,

— zamdwienia droga telefoniczna,

— zamdwienia osobiste.
ZamOwienie zostaje przekazane do odpowiedniego dziatu, sprawdzana jest wowczas
dostepnos¢ produktu, harmonogram produkcji i kredytu jaki ma zamawiajacy w firmie. Ustala
si¢ z klientem warunki dostawy, forme¢ ptatnosci oraz klient na tym etapie zamowienia moze
ztozy¢ specjalne zamowienia co do wymiardw, wiasnosci produktow. Sprawdzane jest jaka
jest wielkos¢ produkcji, zapaséw oraz ilos¢ i wielkos¢ zamoOwien na ten towar aby moc
oszacowac czas potrzebny do realizacji tego zamdwienia. Gdy zamdwione wyroby sg gotowe
opracowywana jest takze dokumentacja potrzebna dla dziatow dostaw, rachunkowosci i dla
magazyndw, aby wyroby mogty zosta¢ wydane. Wyroby sa przygotowywane do wysyiki.
Wazng role odgrywa takze sposob transportu do klienta. Od niego zalezy rowniez czas
dostawy. Wystawiana jest takze faktura dla klienta na wczesniej ustalonych warunkach.
Produkty po sprawdzeniu dostawy sa wysylane do Kklienta, dostawa jest réwniez

nadzorowana, klient po odebraniu dostawy sprawdza czy jest ona zgodna z zamowieniem. Na



tym jednak nie konczy si¢ obstuga klienta, poniewaz klient ma prawo do reklamacji, skarg,
ktore rowniez naleza do zadan obstugi klienta. Wazna jest takze obstuga w postaci
informowania klientéw o nowych produktach, o innowacyjnych rozwigzaniach wspéipracy.
Wszystkie te czynnosci maja cel efektywna wspdtpraca i utrzymanie lojalnego klienta.

3. Ocena poziomu zadowolenia klientéw

Badania satysfakcji klientow prowadzone sa aby okresli¢ poziom zadowolenia z jakosci
wyrobow i poszczegdlnych elementow wspoétpracy, znaczenie majg takze obszary
zadowolenia i niezadowolenia Klientow. W ISD Huta Czgstochowa badanie satysfakcji
prowadzone jest za pomoca ankiety, obejmowani sa nig handlowcy i producenci. Zespot
Marketingu rozsyta droga elektroniczng lub pocztowa pismo przewodnie Dyrektora
Handlowego oraz ankiete. Obejmuje ona pomiar zadowolenia klientébw wedtug kryteriéw o
roznorodnych parametrach. Skala oceniajaca te parametry miesci si¢ w przedziale od 1 do 5.

Rysunek 2 przedstawia wyniki pomiaru zadowolenia klientow dla kryterium jakos$¢ wyrobu.
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Rys.2 Pomiar zadowolenia klienta z jakosci wyrobu
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie [2]
W ocenie jakosci wyrobu uwzglednione zostaly nastepujace kryteria:
1- zgodno$¢ wiasnosci z zamdwieniem
2- jakos¢ wyrobu
3- stan powierzchni wyrobu
4- estetyka
5- stopien zadowolenia z jakosci



Wigkszos¢ wskaznikow wzrasta widocznie w roku 2007 co zwiazane jest z doskonaleniem
obstugi klienta, bez nich najlepsza nawet firma nie mogtaby istnie¢ na rynku. Jedyny spadek
to ocena jakosci wyrobu zwigzana z pogorszeniem jakosci materiatbw i surowcow
wykorzystywanych do produkcji.

Istotnym elementem oceny logistycznej obstugi klienta jest czas realizacji zamowien.
Rysunek 3 przedstawia wyniki ocen zadowolenia Klientow zwiazane z czasem realizacji

zamoéwien
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Rys. 3 Czas realizacji zamowien
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie[2]

W ocenie czasu realizacji zamowienia uwzgledniane sg nastepujace parametry:
1- czas odpowiedzi na zapytanie ofertowe
2- czas potwierdzenia zamowienia
3- czas realizacji zamOwienia
4- stopien zadowolenia z realizacji

W roku 2006 wprowadzono mozliwosé¢ sktadania zamdwien w trojaki sposob (telefoniczne,
mailowo, osobiscie), co wplyneto na wysoka ocene czasu odpowiedzi na zapytania ofertowe,
przy pozostatych wskaznikach widoczny jest wzrost co réwniez swiadczy o dbatosci o
obstuge klienta.

Kolejnym elementem obstugi klienta byla ocena warunkéw handlowych do ktérych
zaliczamy:

1- warunki uméw,

2- poziom cen,

3- termin i warunki ptatnosci,
4- gwarancje platnosci,

5- gwarancje jakosci.



Wszystkie z tych czynnikow wptywaja na standard obstugi oferowany przez ISD Huta
Czestochowa w sposob posredni. Ocene warunkdéw handlowych ukazuje to rysunek 4

warunki handlowe
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Rys. 4 Warunki handlowe

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie [2]

Najlepiej ocenianym przez klientéw elementem jest wspotpraca srednio uzyskata ona w roku
2006 wartos¢ 4,08 a w roku 2007 wartos¢ 4,11. To w tej dziedzinie ISD Huta Czg¢stochowa
dokonata najbardziej znaczacych zmian. Dynamika procentowa oceny zjawiska wykazata, ze
zostato ulepszona tatwos¢ kontaktu, kompetencje personelu handlowego oraz wigcej klientéw
zarekomendowato by ISD Huta Czestochowa innym klientom. Kolejne kryterium oceny

stanowi ocene wspotpracy w ramach ktdrej zostaja uwzglednione nastepujace kryteria:

1- uzyskanie porady 6- reakcja na reklamacje

2- doradztwo techniczne 7- kultura obstugi

3- ftatwosc¢ kontaktu 8- zadowolenie z obstugi

4- elastycznosé 9- rekomendacje innym klientom

5- kompetencje personelu handlowego
Wyniki oceny wspoipracy przedstawia rysunek 5.
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Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie [2]

Najlepiej zostala oceniona tatwos¢ kontaktu, zas najgorzej reakcje na reklamacje i kultura
obstugi, te czynniki odnotowaty najwickszy spadek w poréwnaniu z rokiem poprzednim.
Wszystkie oceny mieszcza si¢ w przedziale od 3 do 4,5 co swiadczy o stosunkowo dobrej
wspotpracy. Dzieki dobrej wspoipracy przedsigbiorstwo moze liczy¢ na lojalnos¢ klientow.

4. Podsumowanie

Lancuchy dostaw powinny by¢ tworzone z mysla o klientach. W praktyce rzadko wystegpuja
cate tancuchy dostaw nastawione na potrzeby klienta, najczesciej spotykana sytuacja jest
nastawienie na wiasne korzysci a nie na finalnego nabywce. Nie nalezy traktowa¢ obstugi
klienta jako zestawu takich samych dziatan, gdyz kazde przedsigbiorstwo powinno prowadzic
wilasna polityke w tym kierunku. Specyfiki logistycznej obstugi klienta nalezy si¢ dopatrywaé
w jakosci wymagan i aktywnosci klientow. Dane mdwiace o obstudze klienta pozwalaja na
okreslenie zdolnosci do podejmowania decyzji w przedsicbiorstwie. Tendencje zmian oceny
obstugi mowig o polepszeniu zdolnosci systemu logistycznego do zaspokajania potrzeb
swoich klientow. Ciagte udoskonalanie obstugi klienta ma na celu poprawe wizerunku firmy
oraz zwiekszeniu lojalnosci klientbw wobec przedsiebiorstwa oraz poznanie mocnych i

stabych stron a takze szans i zagrozen dla przedsigbiorstwa.
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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.



