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Streszczenie. W artykule przedstawiono wybrane elementy obstugi klienta majgce wptyw na tworzenie
wartosci dodanej i kreowanie konkurencyjnosci organizacji na rynku globalnym. Przeprowadzono badania
studialne dotyczgce obstugi klienta jako warto$ci dodanej organizacji. Celem badan empirycznych sg potrzeby
i oczekiwania klientéw, jako technike badawczg zastosowano technike ankietowg. Kwestionariusz ankiety
sktada sie z 16 pytah o charakterze zamknietym. Pierwsza cze$¢ pytan odnosi sie do obstugi w punktach
stacjonarnych, a druga czes$¢ do obstugi za posrednictwem Infonetii. Wskazano najistotniejsze kierunki zmian w
zarzadzaniu strategicznym organizacja.

Stowa kluczowe: obstuga klienta, warto$¢ dodana, organizacja ustugowa

Abstract. The article presents selected elements of customer service that have an impact on creating added
value and creating the organization's competitiveness on the global market. Studies on customer service as an
added value of the organization were carried out. The aim of empirical research are the needs and expectations
of clients, as a research procedure, the questionnaire technique was used. The questionnaire consists of
16 closed questions. The first part of the questionnaire refers to the service at stationary points, and the second
part to the service via Infonetia. The most important directions of changes in the management of the strategic

organ-ization were indicated.
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Wstep

Wspdiczesne organizacje funkcjonujgce w wy-
magajgcych warunkach gospodarki globalnej sag
Swiadome, ze wytwarzanie dobrej jakosci produktow
czy tez Swiadczenie wysokiej klasy ustug nie wystar-
czy, by zdoby¢ i utrzymac klientdw. Konsumenckie
oczekiwania stale rosng, a wynika to z duzej dostep-
nosci rynkowych doébr, a takze wzrostu poziomu
zamoznosci spoteczenstw w krajach rozwinietych
i rozwijajgcych sie. Klient w zamian za okreslong cene
wymaga nie tylko jakosci i adekwatno$ci do swych
potrzeb, ale réwniez odpowiedniego poziomu obstugi.

= e-mail: j.dziwulski@pollub.pl, rektorat@wsp.pl

Chce mie¢ pewnos¢, ze organizacja jest otwarta na
jego oczekiwania i ze zalezy jej, by zostaty one spet-
nione. Klient jest rozumiany nie tylko jako uczestnik
rynku, ale rowniez istota ludzka, ktéra pragnie czué
sie wyjatkowo traktowana, wazna, doceniana. Klien-
towi zalezy na budowaniu wiezi z organizacja, jednak
gdy ta nie odpowiada na te starania, odchodzi do
konkurenciji.

Materiat i metody

Wspdtczesne organizacje sg $wiadome, ze pro-
blematyka obstugi klienta stanowi jeden z najistot-
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niejszych elementéw ich sukcesu rynkowego.
W aspekcie teoretycznym jest ona rozumiana rézno-
rako, przy czym nacisk definicyjny kladziony jest prze-
de wszystkim na ogét dziatarh zmierzajgcych do przy-
gotowywania, a nastepnie realizowania zamoéwien
sktadanych przez klientéw, a ponadto biezgcego
usuwania w tym zakresie wszelkich ujawniajgcych sie
nieprawidtowosci (Debinska-Cyran |., Hotub-lwan J.,
2004, s. 34). Obszar obstugi klienta wyznaczany jest
przez wybrany model profilowania z nim relacji, prze-
jawiajgcy sie na ptaszczyznie bezposrednich i posred-
nich kontaktéw z nim utrzymywanych. Kontakty te
stanowig zatem swoistg koncepcje biznesowg nasta-
wiong na maksymalizacje satysfakcji klientow, a co
za tym idzie wyksztalcenie w nim zachowan lojalno-
sciowych wzgledem organizacji (Debinska-Cyran 1.,
Hotub-lwan J., 2004, s. 36-37).

Obstuga klienta zaréwno w ujeciu teoretycznym,
jak i praktycznym umiejscowiona jest zardwno
w obszarze marketingowym, jak i logistycznym.
W pierwszym z wymienionych zakreséw ujawnia sie
ona pod postacig podejmowania staran o uzyskanie
satysfakgcji klienta, zwrdcenie jego uwagi na produkty
lub ustugi oferowane przez organizacje, a takze za-
checenie go do dokonywania dalszych zakupdéw
(Debinska-Cyran ., Hotub-lwan J., 2004, s. 35).
Istotne jest, by klient w trakcie kontaktéw z przed-
stawicielami firmy czut sie wazny i doceniony. Dziata
tutaj zatem rowniez element psychologiczny, tak
wazny na kanwie wszelkich czynnosci posiadajgcych
stricte marketingowe zabarwienie (Sobczak-Matysiak
J., 1997, s. 8).

Drugim z obszaréw, na ktorym funkcjonuje sze-
roko pojmowana obstuga klienta, jest obszar logi-
styczny. Wazne jest, by klient miat mozliwos¢ szyb-
kiego, nieskrepowanego dostepu do interesujgcych
go towardow i mogt zaméwi¢ je w dogodny dla siebie
sposob. Zamowienia, przygotowane zgodnie z jego
zyczeniem, powinny mu zosta¢ dostarczone w od-
powiednim czasie, miejscu oraz w oczekiwanej ilosci
(Storbacka K., Lehtinen J.R., 2001, s. 24). Zazna-
czy¢ nalezy, iz kompleksowa, fachowa obstuga klien-
ta zniwelowa¢ moze niedogodnosci ujawniajgce sie
na przyktad w postaci relatywnie wysokiej ceny czy
braku oczekiwanej jakosci zaméwionych produktéw
lub ustug. Miarg satysfakcji klienta nie sg zatem
wspotczesnie wylgcznie walory jakosciowe towarow
czy ilos¢ srodkéw pienieznych, jakie musi on prze-
znaczy¢ na ich zakup. Nie mniej istotne jest jego
traktowanie w taki sposob, by czut sie wyjgtkowo,
a wiec zaspokoit swoje potrzeby nie tylko materialne,
ale réwniez emocjonalne.
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Powyzsze ujecie pozwala na stwierdzenie, ze
obstuga klienta sama w sobie stanowi¢ moze war-
tos¢ dodang dla przedsiebiorstwa, przyczyniajgc sie
tym samym do generowania przez nie coraz wigk-
szych dochoddw i umacniania posiadanej przez nie
pozycji rynkowej (Kuras D., 2017, s. 425). Firmy
zdajgce sobie sprawe ze znaczenia obstugi klienta
dla realizacji wtasnych celéw gospodarczych prze-
Scigajg sie w tworzeniu nowych rozwigzan w tym
zakresie. Zdarza sie jednak, ze przedsiebiorstwa
zapominajg o korzysciach ptyngcych dla nich z rze-
telnej obstugi klientdw, czym narazajg sie na ich
utrate. Sytuacja taka jest potencjalnie bardzo nie-
bezpieczna dla ich celéw finansowych i statusu kon-
kurencyjnego na rynku.

Szukanie sposobu na wdrozenie zatozen ,dobre;”
obstugi klienta polega na zrozumieniu, kim jest klient,
jakie ma potrzeby, co lubi, a od czego stroni, jakie
ma wymagania co do przedsiebiorstwa, z ktérego
produktow lub ustug korzysta, a takze jakie potrzeby
indywidualne i masowe ku niemu adresuje (Kuras D.,
2017, s. 426). Firmy sg w stanie pozyskac te infor-
macje na wiele réznych sposobdéw, w tym przede
wszystkim poprzez umiejetnie prowadzone badania
rynkowe (ankiety, indywidualne wywiady z klientami
juz pozyskanymi i docelowymi itd.). Po zebraniu
i przeanalizowaniu danych mozliwe jest udzielenie
trafnych odpowiedzi na oczekiwania klientow, a tym
samym uczynienie ich usatysfakcjonowanymi. Za-
sadniczy cel ogotu proceséw sktadajgcych sie na
obstuge klienta nie moze by¢ zatem postrzegany
jako wytacznie biezgce reagowanie na jego potrze-
by, ale jako budowanie z nim dtugotrwatych, opar-
tych na wzajemnym zaangazowaniu i zaufaniu relac;ji
biznesowych (Kumar V., 2010, s. 40). Postawa taka
widoczna jest przede wszystkim na rynku B2B, jed-
nak nie mogg o niej zapominaé takze firmy adresuja-
ce swoje oferty do klientow indywidualnych.

Obstuga klienta rozumiana jako wartos¢ dodana
przynies¢ moze przedsiebiorstwu intratne korzysci.
Podstawowym warunkiem ich uzyskania jest jednak
maksymalizacja satysfakcji klientow, a wiec trafne
rozpoznanie ich oczekiwan i potrzeb. Poziom satys-
fakcji klientdw mozna oceni¢ analizujgc trzy wspol-
czynniki. Pierwszym z nich jest realne zadowolenie
klientow — nie tylko z oferowanych im produktow
i ustug oraz poziomu ich cen, ale takze z wszelkich
elementéw okotosprzedazowych, do ktérych zalicza-
ja sie miedzy innymi:

o skiladanie ofert sprzedazowych dostosowanych
do indywidualnych profili klientow,
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e pomoc w dokonywaniu zakupoéw i wybieraniu
najbardziej odpowiadajgcych gustom i potrze-
bom towaréw,

e monitorowanie korzystania przez klientow z na-
bytych produktéw i ustug,

e wsparcie w zakresie ewentualnych zwrotow czy
reklamaciji (Kuras D., 2017, s. 426).

Kolejnym miernikiem poziomu satysfakciji klientéw
sg ujawniane przez nich zachowania o charakterze
lojalnosciowym. Chodzi o to, by zbadaé, w jaki spo-
s6b obstuga klienta aktywnie oddziatuje na podej-
mowane przez niego decyzje zakupowe. Na tej
ptaszczyznie mozliwe jest nie tylko okreslenie
wskaznika lojalnosci, ale takze jej modelowanie po-
przez dostosowanie obstugi do realnych potrzeb
i oczekiwan zgtaszanych przez nabywcéw (Kura$ D.,
2017, s. 426).

Ostatnim elementem powinna byé analiza tak
zwanych punktéw zwrotnych w zakresie relacji
z klientami. Punktami tymi sg sytuacje, ktore przesa-
dzajg o konieczno$ci wprowadzenia zmian na pfasz-
czyznie obstugi (Kura$ D., 2017, s. 426). Przyktadem

Wyniki i dyskusja

Grupa badawcza skiada sie ze 100 wybranych
losowo, statych klientéw przedsiebiorstwa Netia S.A.
(grupa reprezentatywna). Pod pojeciem klienta sta-
tego rozumiany jest klient korzystajacy z ustug firmy
nieprzerwanie co najmniej od dwdch lat (okres, na
jaki zawierana jest przewazajgca wiekszo$¢ umoéw
z odbiorcami indywidualnymi w wybranej firmie).
Ponizej zaprezentowane i pokrétce oméwione zosta-
ty wyniki badah odnoszgce sie do obstugi klienta
w firmie Netia S.A. za posrednictwem punktéw sta-
cjonarnych.

Badania przeprowadzone zostaty w okresie od
grudnia 2016 roku do stycznia 2017 roku za posred-
nictwem mailowego systemu komunikowania sie
z klientami, jak rowniez w trakcie osobistych z nimi
kontaktéw w salonach i autoryzowanych punktach
sprzedazy Netia S.A.

Kwestionariusz ankiety ma charakter anonimowy
i sktada sie z 8 pytan o charakterze zamknietym.
Pierwsza czes¢ pytan odnosi sie do obstugi w punk-
tach stacjonarnych, a druga do obstugi za posrednic-
twem Infonetii. Problemy badawcze koncentrujg sie
natomiast na udzieleniu odpowiedzi na nastepujgce

pytania:

tego moze by¢ znuzenie klientéw dotychczas propo-
nowanymi im rozwigzaniami dotyczgcymi dystrybu-
owania im produktéw i w konsekwencji powotanie do
zycia przez przedsiebiorstwo nowych kanatéw dys-
trybucyjnych.

Procesy sktadajgce sie na szeroko rozumiang
obstuge klienta w aktualnej sytuacji rynkowej — nie
tylko polskiej, ale réwniez zagranicznej — stanowic
mogg identyfikator dziatalnosci firm, pozwalajacy im
na wyréznienie sie na tle konkurencji (Otto J., 2001,
s. 48). Organizacje prowadzace dziatalno$¢ na toz-
samych lub zblizonych rynkach nierzadko wytwarza-
ja produkty lub oferujag klientom ustugi w swej istocie
identyczne (Wroblewska W., 2013, s. 230). Klient
musi jednak zdecydowac sie na ich dostawce, a jego
wybor podyktowany moze by¢ wtasnie adekwatng do
jego potrzeb, rzetelng i fachowg obstuga, ktérej kon-
kurenci przedsiebiorstwa nie bedg w stanie mu za-
gwarantowac.

W jakim zakresie aktualni indywidualni Kklienci
firmy Netia S.A. sg zadowoleni z poziomu ob-
stugi w aspekcie stricte psychologicznym?

e W jakim zakresie aktualni indywidualni Kklienci
firmy Netia S.A. sg zadowoleni z poziomu ob-
stugi w aspekcie udzielanej im pomocy tech-
nicznej?

o W jakim zakresie aktualni indywidualni klienci
firmy Netia S.A. sg zadowoleni z poziomu ob-
stugi udzielanej im w zwigzku z pfatnosciami
i rachunkami?

e W jakim zakresie aktualni indywidualni klienci
firmy Netia S.A. sg zadowoleni z poziomu obstugi
udzielanej im w zwigzku z przedtuzeniem umow
oraz sktadaniem nowych ofert?

o W jaki sposdb poziom zadowolenia aktualnych
klientdw indywidualnych firmy Netia S.A. uza-
lezniony jest od ich wieku?

e Jakie usprawnienia powinny zosta¢ wdrozone
przez firme Netia S.A. celem osiggniecia wyz-
szego poziomu satysfakcji juz pozyskanych
klientow indywidualnych w zakresie kluczowych
obszardéw obstugi?

Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych (45 oséb)
w grupie wiekowej od 18 do 40 roku zycia wskazata,
ze w trakcie proceséw obstugowych w punktach
stacjonarnych towarzyszy im $redniej jako$ci samo-
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poczucie. Trzy osoby wskazaty natomiast na dobre
samopoczucie, a dwie — na zte. W grupie wiekowej
powyzej 40 roku zycia wszyscy ankietowani stwier-
dzili, ze czujg sie dobrze w trakcie wizyt w stacjonar-
nych punktach obstugi klientéw firmy Netia S.A.
(rysunek 1).

Wiegkszos¢, tj. 47 badanych z grupy wiekowej od
18 do 40 roku zycia oczekuje rozrywek, ktére po-
przedzatyby ich procesy obstugowe. Zaden ankieto-
wany nie wskazat w tym zakresie na oczekiwania

co do milszej, przyjaznej obstugi, a trzy osoby zaak-
centowaty potrzebe uzyskiwania spersonalizowa-
nych ofert. Reprezentanci grupy wiekowej powyzej
40 roku zycia zgodnie wskazali, ze jedynym wyma-
ganym przez nich usprawnieniem w obstudze
w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A. w kon-
tekscie ich samopoczucia jest przedstawianie im
wowczas spersonalizowanych, dostosowanych do
ich potrzeb ofert ustugowych i sprzedazowych (ry-
sunek 2).
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Rysunek 1. Jak czuje sie Pani/Pan w trakcie proceséw obstugowych w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A.?
Zrédio: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przykladzie Netia S.A. Lublin: praca inzynierska, Politechnika Lubelska,

Wydziat Zarzadzania.
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Rysunek 2. Jakie usprawnienia zaproponowataby Pani/Pan w obstudze w punktach stacjonarnych

firmy Netia S.A. w kontek$cie swojego samopoczucia?

Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:

praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Badani w grupie wiekowej od 18 do 40 roku zycia
w wiekszosci (40 osbéb) oceniajg negatywnie pomoc
techniczng udzielang w punktach stacjonarnych firmy
Netia S.A., 5 0s6b ocenia jg dobrze, a kolejne 5 $red-
nio. W sposéb zblizony prezentuje sie ocena bada-
nych w grupie wiekowej powyzej 40 roku zycia — 37
0s6b wskazato, ze pomoc techniczna w punktach
stacjonarnych udzielana jest na zlym poziomie.
10 oséb okreslito jej poziom jako $redni, a 3 — jako
dobry (rysunek 3).

Wedtug danych na rysunku 4, zdaniem wigkszo-
$ci badanych (46 osob) w grupie wiekowej od 18 do
40 roku zycia pomoc techniczna w punktach stacjo-
narnych powinna by¢ udzielana w sposob szybszy.
Zdaniem niemal wszystkich przedstawicieli grupy
wiekowej powyzej 40 roku zycia (49 osob) zasadni-
czg wadg pomocy technicznej udzielanej klientom
w punktach stacjonarnych jest pojawianie sie btedow
i niescistosci, a wiec brak jej adekwatnosci do rze-
czywistych potrzeb i oczekiwan klientow.
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Rysunek 3. Jak ocenia Pani/Pan pomoc techniczng udzielang w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A.?
Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:

praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzgdzania.

udzielanie wskazowek
w zZrozumiatym,
mnigj "technicznym’ jezyku I

szybsze

udzielanie
bardziej frafnych wskazowek, F

eliminacja pomytek

grupa wiekowa powyzej
40 roku zycia

® grupa wiekowa od 18 do
40 roku zycia

0

20 40 60

Rysunek 4. Jakie usprawnienia zaproponowataby Pani/Pan w obstudze w punktach stacjonarnych

firmy Netia S.A. w kontek$cie pomocy technicznej?

Zrodto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:

praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Wiekszos¢ ankietowanych, tj. 47 respondentéw
w grupie wiekowej od 18 do 40 roku zycia pozytyw-
nie ocenia obstuge klientdw w punktach stacjonar-
nych w zakresie obstugi rachunkéw i ptatnosci. Za-
den z respondentéw nie ocenit jej jednoznacznie
negatywnie, a 3 osoby ocenity jg jako $rednig. Po-
dobne wyniki uzyskane zostaly w grupie wiekowe;j
powyzej 40 roku zycia. Pozytywnie pomoc w zakre-
sie regulowania rachunkéw i ptatnosci ocenia az
45 badanych, 5 oséb — srednio, a zaden z ankieto-
wanych nie ocenia jej Zle (rysunek 5).

Wedtug danych na rysunku 6, dla ogétu przed-
stawicieli miodszej podgrupy badawczej najwazniej-

szym usprawnieniem w kontekscie obstugi rachun-
kéw i ptatnosci w punktach stacjonarnych powinno
by¢ wprowadzenie mozliwosci dogodniejszego regu-
lowania zobowigzan pienieznych. Odmiennie w tym
zakresie wypowiedzieli sie wszyscy przedstawiciele
starszej podgrupy badawczej. W ich ocenie zasadni-
cze usprawnienie, jakie powinno by¢ wdrozone
w zakresie obstugi rachunkowej i ptatnosci w punk-
tach stacjonarnych, dotyczy¢ powinno wiekszego
zindywidualizowania podejscia do klienta oraz jego
zobowigzanh.
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Rysunek 5. Jak ocenia Pani/Pan pomoc udzielang w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A.

w zakresie obstugi rachunkow i pfatnosci?

Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:
praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Rysunek 6. Jakie usprawnienia zaproponowataby Pani/Pan w obstudze w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A.

w kontekscie obstugi rachunkow i ptatnosci?

Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:
praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Jak wynika z danych na rysunku 7, wigkszos$¢
badanych (41 osob) w grupie wiekowej od 18 do 40
roku zycia ocenia pozytywnie procesy obstugowe
dotyczace przedtuzania umow oraz zapoznawania
klientéw z nowymi ofertami sprzedazowymi. Badani
powyzej 40 roku zycia takze w wiekszosci (44 osoby)
oceniajg te procesy pozytywnie, 6 0s6b ocenia ich
jakos¢ jako srednig, a zaden ankietowany, podobnie
jak miato to miejsce w przypadku podgrupy wiekowej
od 18 do 40 roku zycia, nie okresla ich jako jedno-
znacznie negatywnych.

Dla 21 ankietowanych w grupie wiekowej od 18
do 40 roku zycia najistotniejsze w zakresie procesow

obstugowych dotyczacych przedtuzania uméw i za-
poznawania sie z nowymi ofertami sprzedazowymi
bytoby zminimalizowanie towarzyszacych im formal-
nosci (rysunek 8). 17 osob wskazato w tym kontek-
Scie na wdrozenie szerszych mozliwosci zatatwiania
tych spraw ,od reki’, a 12 — na wprowadzenie ofert
im dedykowanych. Z kolei dla reprezentantéw star-
szej podgrupy wiekowej najwazniejsze okazaty sie:
wprowadzanie ofert im dedykowanych (33 osoby),
zatatwianie spraw tego typu ,od reki’ (17 osob) oraz
minimalizacja formalnosci (7 oséb).
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Rysunek 7. Jak ocenia Pani/Pan pomoc udzielang w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A., dotyczacg
przedtuzania umdw oraz zapoznawania sie z nowymi ofertami sprzedazowymi?

Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:

praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Rysunek 8. Jakie usprawnienia zaproponowataby Pani/Pan w obstudze w punktach stacjonarnych firmy Netia S.A.
w kontekscie przedtuzania uméw oraz zapoznawania sie z nowymi ofertami sprzedazowymi?

Zrédto: Miksza, M. (2017). Projekt systemu obstugi klienta na przyktadzie Netia S.A. Lublin:

praca inzynierska, Politechnika Lubelska, Wydziat Zarzadzania.
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Whioski

Proces budowania obstugi klienta wymaga wdra-
zania odpowiedniej strategii, dostosowanej do aktu-
alnych mozliwo$ci organizacji i do potrzeb wyraza-
nych przez klientéw. W niektérych przedsiebior-
stwach wystarczajgce okaze sie ogdlne usprawnie-
nie obstugi, a w innych konieczne bedzie zastoso-
wanie elementéw dodatkowych, np. proponowanie
klientom cieptych napojéw podczas zatatwiania
spraw czy tez zapewnienie im statego doradztwa
technicznego. Stopien staran podejmowanych przez
organizacje na ptaszczyznie obstugowej uzalezniony
jest od wielu determinantéw, do ktérych nalezg
w szczegolnosci: obszar przestrzenny i personalny
prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej, rodzaj ofe-
rowanych produktéw bgdz ustug, wysokos¢ stoso-
wanych cen, a takze posiadane zaplecze marketin-
gowe.

W kontekscie catoksztattu powyzszych rozwazan
oczywiste jest, ze kazda organizacja zainteresowana
utrzymaniem na rynku pozycji konkurencyjnej nigdy
nie powinna lekcewazyé proceséw obstugowych,
bowiem spefniajg one w istocie dwie donioste funk-
cje: zaciesniajg wiezi, w tym emocjonalne, pomiedzy
przedstawicielami przedsigbiorstwa a klientami oraz
budujg pozytywny wizerunek firmy, umozliwiajgcy jej
dalsze pozyskiwanie nowych odbiorcéw. Nawet naj-
tadniej zapakowany, najbardziej wydajny i funkcjo-
nalny, a nawet najtanszy produkt nie zyska zaintere-
sowania, jesli nie bedzie sprzedawany w sposob
adekwatny do oczekiwan klientow.
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