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Streszczenie: Kluczem do sukcesu dla wielu przedsiebiorstw stajg si¢ umiejetnosci w zakresie zaspo-
kajania potrzeb i wymagan klientéw. W tej sytuacji obstuga klienta moze stanowi¢ istotny element
odrdzniajacy oferte danej firmy od propozycji jej konkurentéw. Jednakze osiaganie zadowalajacych
rezultatéw w pracy nad obstuga klienta jest mozliwe tylko wtedy, kiedy wspiera nas cala organizacja.
Kluczowy rol¢ odgrywa tu szeroko rozumiana kultura organizacyjna, czyli wpajane i realizowane
standardy, funkcjonujgce procedury oraz nastawienie na nieustanny rozwoj i szkolenie umiejetno-
$ci. Wspolczesnie kazde przedsigbiorstwo musi by¢ w pelni §$wiadome wielkiej wagi obstugi klienta.
Nie ulega zatem watpliwosci, Ze realizowanie wysokiej jako$ci obstugi klienta to wielkie wyzwanie
i ciezka praca.
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Wstep

Juz w latach 80. ubieglego wieku menedzerowie zarzadzajacy zachodnimi
firmami zauwazyli, Ze w czasach ogromnej konkurencji, gdy wiele firm oferuje
porownywalne produkty, po zblizonych cenach, podobnie je promujgc, tym, co
jest w stanie odroznic ich oferte od oferty konkurencji w sposdb wyrazny i trwaly,
jest bardzo dobrze zorganizowana obstuga klienta. W jej zakres przedmiotowy
wchodzg (Penc, 1997, s. 284-285):

o cel realizacji zamowienia

o adekwatnos¢ i niezawodnos$¢ dostawy

« ograniczenia zwigzane z wielko$cig zamoéowien

« szybkos¢ i elastyczno$¢ dostaw

o procedura fakturowania i jej dokladnos¢

o stan produktéw w momencie odbioru

o procedura reklamacji i odwotan

« kontakty ze sprzedajacym (jego wizyty)

« informacje zwigzane ze stanem zamdwien.

Budowanie trwatych, opartych na wzajemnym zaufaniu i wspdlnych korzy-
$ciach, relacji z klientami mozliwe jest poprzez udoskonalanie, modyfikowanie
i unowoczesnianie poziomdéw obstugi klienta. Obstudze klienta takze we wspdt-
czesnym $wiecie poswieca sie coraz wiecej uwagi, co wiecej — prawie kazda duza
firma posiada wlasne biuro obstugi klienta.
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1. Klient na rynku
1.1. Pojecie klienta

Pojecie ,,klient” Sfownik wspolczesnego jezyka polskiego definiuje nastgpujaco:
»Klient — kupujacy w sklepie; ten, kto korzysta z oferty, ustug firm, zaklad6éw, ban-
kow itp.; zalatwiajacy sprawy w biurze, urzedzie itp.” (Dunaj, 1996, s. 157). Wedtug
Leksykonu marketingu (Altkorn, Kramer, 1998, s. 115) klient to osoba fizyczna
lub instytucja wystepujgca w charakterze partnera sprzedawcy w transakcjach
kupna-sprzedazy dobr lub ustug. Termin ten moze by¢ utozsamiany z ,,nabywcg”
lub ,,kupujacym’, ale jest tylko pokrewny w stosunku do terminéw ogdlniejszych
»odbiorca’, , kontrahent” Pojecie to jest jedng z podstawowych kategorii w mar-
ketingu, kategorii wyznaczajacych najbardziej charakterystyczng ceche myslenia
i dzialania marketingowego - orientacj¢ na klienta. Klient jest wiec najwyzszg war-
toscig dla kazdego przedsigbiorstwa, wartoscig okreslajacg misje przedsigbiorstwa,
decydujaca o jego ostatecznym sukcesie na rynku. Podstawowy podzial klientow
obejmuje podzial rodzajowy, czyli:

- klientéw indywidualnych oraz

- klientéw instytucjonalnych.

Waznymi podziatami do celéw marketingowych sg podziaty wedtug:

- kryterium operacyjnego: klienci aktualni, klienci potencjalni oraz klienci
utraceni,

- stopnia lojalnosci (przywigzania do firmy dostawcy): klienci o absolutne;
lojalnosci, klienci o duzej lojalnosci, klienci o matej lojalnosci oraz klienci
nie wykazujacy cech lojalnosci,

- znaczenia dla przedsigbiorstwa (wielkosci realizowanych zakupow): klienci
gltéwni, klienci o $rednim znaczeniu, klienci drobni,

- zakresu stosowanych §rodkéw promocyjnych: klienci preferowani, klienci
zwykli,

- stopnia wiarygodno$ci: klienci bardzo wiarygodni, klienci wiarygodni oraz
klienci niewiarygodni,

- kryterium terytorialnego: klienci lokalni, klienci regionalni, klienci ogdl-
nokrajowi oraz klienci zagraniczni.

1.2. Istota obstugi klienta i jej elementy

Obstuga klienta oznacza wszelkie dzialania firmy, angazujace wszelkie
obszary jej biznesu, ktdre ksztaltujg proces udostepniania produktéw i ustug
kupujacym (Dworecki, 1999, s. 216). Obstuga klienta moze by¢ w ogélnym
aspekcie definiowana jako dbatos$¢ i troska o interesy klienta (Wilmanska-
-Sosnowska, 2001, s. 12). Z perspektywy marketingu obstuge klienta mozna
postrzega¢ jako dodatkowe wlasciwosci produktow, dajace warto§¢ dodang
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kupujgcemu (Coyle, Bardi, 1996, s. 123). W ujeciu logistycznym obstuga klienta
definiowana jest jako zdolno$¢ systemu logistycznego do sprostania oczekiwa-
niom klienta w zakresie czasu, pewno$ci, komunikacji i wygody (Christopher,
1998, s. 43). W opinii I. Dembinskiej-Cyran pojecie obstugi klienta powinno
by¢ natomiast szeroko rozumiane jako okreslona koncepcja ksztaltowania
relacji z klientem oraz zbidr okreslonych funkcji w przedsiebiorstwie, ktérym
powinny by¢ podporzagdkowane zintegrowane procesy marketingowe i logi-
styczne (Dembinska-Cyran et al., 2004, s. 36). Obstuga klienta to takze szeroko
rozumiane ruchy firmy wykonywane w trakcie sprzedazy i - co wazne - juz po
zawarciu umowy. Obstuga to rowniez sposéb budowania dtugofalowych relacji
z klientem, badanie jego opinii i zbieranie informacji na temat potrzeb oraz
zadowolenia ze wspdlipracy. Pojecie obstugi obejmuje takze mozliwos$¢ skontak-
towania si¢ z nami samymi (klientami), czyli naszg dostepnos¢, elastycznosé,
sposoby reagowania w réznych sytuacjach.

Jak wynika z powyzszego, obstuga klienta to zlozone pojecie, ktore nie ogra-
nicza si¢ tylko do zwyklej uprzejmosci. Dzisiaj obstuga klienta wychodzi poza
oklepane ramy, oznacza nieustanne spetnianie oczekiwan klientéw i zaspokajanie
ich potrzeb tak, aby uznali, Ze kontakt z dang firmg to prawdziwa przyjemnoscé
(Sadowski, 2013, s. 16).

W obsludze klienta mozna wyrdzni¢ nastepujace elementy (Christopher,
Peck, 2005, s. 44-45):

Elementy przedtransakcyjne, w zakres ktérych wchodza:

« sformulowanie zasad polityki obstugi klienta — poinformowanie o zasa-
dach tej polityki zarowno wewnatrz, jak i na zewnatrz przedsigbiorstwa,
kontrola jej zrozumienia i stopnia szczegétowosci

o dostepnos¢ dla klientéw - tatwos¢ nawigzania kontaktow z firmg i pro-
wadzenia z nig interesdw, istnienie pojedynczego punktu kontaktowego

« struktura organizacyjna firmy obstugujacej - istnienie odpowiedniej
struktury zarzadzania obstuga klienta, poziom kontroli klientéw nad
procesem obstugi

o elastyczno$¢ systemu — mozliwos$¢ dostosowania danych systeméw obstugi,
aby spelni¢ okreslone potrzeby klientow.

Elementy transakcyjne, w zakres ktérych wchodza:

o dlugos¢ cyklu zamawiania - czas uptywajacy od zlozenia zamdéwienia do
otrzymania dostawy; niezawodnos¢ systemu i jego zmiennosc¢

o dostepnos¢ zapasdw — stopien zaspokojenia popytu na kazdg pozycje
zapasow dzigki posiadanym zasobom

« wskaznik realizacji zamowien - odsetek zamoéwien calkowicie zrealizo-
wanych w okreslonym czasie miedzy ztoZzeniem zamdwienia a dostawa

« informagcje o statusie zamdwienia - ile czasu zajmuje udzielenie odpowiedzi
na pytanie zadane przez klienta, informowanie klientéw o problemach;
kontakty klientéw z firma.
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Elementy potransakcyjne, w zakres ktorych wchodza:

o dostepnos¢ czesci zapasowych — okresdlenie poziomu zapaséw czesci
zamiennych

o tzw. czas wezwania - ile czasu zabiera technikowi przyjazd i jaki jest
wskaznik ,,naprawy po pierwszym wezwaniu”?

« monitorowanie produktow u klienta / udzielanie gwarancji — wskazanie
lokalizacji pojedynczych zakupionych produktéw; przedluzenie gwarancji
do terminu oczekiwanego przez klientow

o skladanie skarg i rozpatrywanie reklamacji klientéw — szybkos¢ obstu-
gi reklamacji i przyjmowanie zwrotéw; pomiar zadowolenia klientow
z dziatan firmy.

Wiasciwa obstuga klienta powinna uwzglednia¢ opisane trzy elementy. Po-
miniecie ktoregokolwiek moze spowodowac powazne konsekwencje dla przedsie-
biorstwa. Istotne znaczenie w obstudze klienta ma zatem uwzglednianie oczekiwan,
obaw, wyobrazen, postaw, a przede wszystkim doswiadczen klienta w relacjach
z firma, marka, konkretnym produktem.

Do przyktadéw réznych form obstugi klienta mozna zaliczy¢ (Coyle et al.,
1992, s. 82):

- zaoferowanie korzystnych warunkow finansowych i kredytowych,

- zagwarantowanie dostawy w okreslonym czasie,

- unowocze$nienie techniki fakturowania w celu wyjscia naprzeciw wymo-

gom klientow,

- postawienie do dyspozycji klientow kompetentnych przedstawicieli pionu

sprzedazy przedsiebiorstwa, reagujacych szybko na ich sygnaty,

- rozszerzenie mozliwosci sprzedazy wysytkowej,

- zapewnienie materialéw wspomagajacych prezentacje sprzedawanych

towarow przez Kklienta,

- zainstalowanie produktu (np. maszyny),

- utrzymywanie zadowalajacych zapaséw czgsci zamiennych.

1.3. Istotne aspekty obstugi klienta

Jak wiadomo, klienci odbierajg firme przez pryzmat poziomu i jakosci sze-
roko rozumianej obstugi. Wieksze znaczenie moze mie¢ dla nich to, jak zostali
potraktowani przez personel sprzedazowy lub serwisowy, doradce finansowego,
agenta ubezpieczeniowego, panig przy kasie czy ochroniarza przy wyjsciu niz to,
co kupili i za co zaplacili. Oczywiscie produkt tez jest wazny, ale wieksze znaczenie
ma obstuga, jesli bowiem klient bedzie mial wewnetrzne przekonanie, ze dokonat
najlepszego wyboru dzigki profesjonalnej obstudze i w percepcji posiada zapis
pozytywnego wspomnienia relacji z firma, to nawet jesli nie wroci tu ponownie, to
prawdopodobnie zarekomenduje firme rodzinie, przyjaciotom i znajomym. Jezeli
tego zabraknie, to klient zacznie szukac innej marki lub miejsca zakupu, ktére sprosta
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najlepiej jego oczekiwaniom. Wazna staje si¢ calo$¢ procesu realizacji sprzedazy,
a nie tylko efekt koncowy w postaci zakupu produktu (Szudzichowski, 2013, s. 15).
Do istotnych aspektow obstugi klienta zaliczy¢ nalezy (Krawczyk, 1999, s. 87-88;
Beier, Rutkowski, 2004, s. 41):

- czas,

- niezawodnosc,

- komunikacje,

- wygode klienta.

Czas. Rozpatrujgc czas z punktu widzenia klienta — to okres od momentu
zlozenia lub przyjecia zamdéwienia do momentu otrzymania produktu. Z punktu
widzenia dostawcy nalezy uwzgledni¢ dodatkowo okres oczekiwania na zaplate,
potwierdzenie, ktore konczy czas transakeji.

Niezawodnos$¢. Odnosi sie do prawidtowosci dostawy, a wiec zgodno$ci mery-
torycznej oraz jakosciowej, do dotrzymywania czasowych warunkéw dostawy oraz
bezpiecznego przekazania produktu odbiorcy. Niespodziewane opdznienia moga
spowodowac kosztowne przestoje linii produkcyjnej, za§ dostawy zbyt wczesne
moga by¢ przyczyng probleméw w systemie utrzymywania zapasow.

Komunikacja. Wymaga odpowiedzialnych partneréw producent - klient, od-
powiednich srodkéw technicznych umozliwiajacych porozumiewanie si¢ stron oraz
umiejetnosci wymiany informacji, ktéra powinna do odbiorcy dociera¢ w postaci
zgodnej z intencjami nadawcy, by¢ zrozumiata dla odbiorcy i dociera¢ do niego
w odpowiednim czasie. Informowanie partnera o postepie realizacji zamowienia
jest typowym dzialaniem pozytywnie ocenianym przez klienta.

Wygoda klienta. Jest czynnikiem na ogél wymuszonym przez otoczenie
rynkowe, ktére podejmujac dzialania konkurencyjne, stara si¢ zdoby¢ klienta
przez dzialania ulatwiajagce mu nabycie produktu. Poniewaz rézni klienci maja
rézne wymagania wzgledem poziomu obstugi, system obstugi klienta powinien
by¢ elastyczny, aby mozna bylo przystosowac sie do tych potrzeb. Na przyklad jesli
ktdrys z waznych klientow wymaga dostawy przed 7.00 rano, trzeba ja zrealizowac.

2. Baza wiedzy o klientach

Jako konsumenci oczekujemy otrzymywania informacji dopasowanych do na-
szych potrzeb (np. w newsletterach), a dzwonigc na infolinie, chcemy, by konsultant
w danej chwili mial dostep do naszego konta i widzial nasze ostatnie zamdwienie.
Zmiana oczekiwan klientéw wymusza na firmach stosowanie coraz bardziej za-
awansowanych narzedzi I'T w obstudze klienta. Dostepnos¢ technologii jest ponadto
juz tak powszechna, ze jedyne, czego brakuje firmom, to koncepcja, w jaki sposob
najlepiej wykorzystac te technologie i uczynic jg swoim atutem w walce o uwage,
portfele i lojalnos¢ klientéw (Nawrat, 2013, s. 37).

Baza danych jest zbiorem powigzanych danych. Stanowi najwazniejszy kom-
ponent wszelkich platform przeznaczonych do wspomagania proceséw bizneso-
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wych (Dlugosz, 2009, s. 34-35). Z punktu widzenia marketingowego baza wiedzy
o klientach nabiera coraz wigkszego znaczenia. Powinna zawierac rejestry klientow:

1) bedacych osobami prawnymi z oceng ich wiarygodnosci platniczej,

2) z ktérymi zawarto umowy dtugookresowe,

3) skladajgcych zamoéwienia z wyprzedzeniem,

4) dokonujacych zakupoéw biezacych (z opcja zakupdw anonimowych),

5) potencjalnych, tzn. skfadajacych opcje zamdwien oraz zapytania o produkty,

6) ktérym odmoéwiono przyjecia zamodwienia.

Zbiér informacji o klientach powinien z jednej strony uwzglednia¢ obowigzek
zachowania poufnosci danych osobowych, z drugiej za$ strony powinien pozwala¢
na pozytywne wyrdznianie klientéw, ktorzy zastuguja na podwyzszony poziom
obslugi i niestety takich, z ktérymi transakcje sa dla firmy ryzykowne. W warun-
kach konkurencji rynkowej bardzo przydatne stajg si¢ informacje dotyczace tzw.
klientéw potencjalnych oraz klientdw, ktérych zamowienia z jakich§ powoddw nie
zostaly wlaczone do plandw lub realizacji. Oczywiscie, nie kazdy klient, ktory prosi
tylko o informacje o produktach i warunkach ich zakupdw, stanie si¢ klientem
rzeczywistym. Jednak rejestrujac chociazby tylko liczbe pytan o produkt, uzyskuje
sie informacje o sile popytu. Rdwniez rejestracja odmdéw moze stanowic¢ przydatne
zrédlo informacji o ksztaltowaniu sie rynku (Krawczyk, 1999, s. 86).

Bazy danych wymagaja wlasciwego zarzadzania nimi, tak aby charakteryzowaly
sie szybkoscig i elastycznoscig dostepu oraz wiarygodnoscia.

3. Korzysci z dobrej obstugi klienta

Firmy uzyskuja przewage nad konkurentami dzieki lepszej obstudze klienta.
Klient, ktory kupuje okreslony produkt, nabywa réwnoczesnie inne korzysci z nim
zwigzane. Warto$¢ produktu wedlug klienta wigze si¢ z calo$cig oferty, a wiec suma
warto$ci produktu oraz standardu obstugi klienta. Troska o jakos¢ obstugi klienta
umozliwia zatem zwigkszenie zyskow przedsiebiorstwa. Wieksze zyski i szybszy
rozwdj firmy wigzg sie z jej udzialem w rynku. Im wyzszy jest poziom obslugi
logistycznej w danym przedsiebiorstwie w poréwnaniu z konkurentami, tym z re-
guly jest wyzszy jego udzial w rynku. Wynika to z mozliwosci wyboru dostawcy
przez klienta oraz znalezienia substytutu produktu o podobnych wtasciwosciach
i cenie. Z badan przeprowadzonych w USA wynika, ze przedsiebiorstwa cenione
za wysokga jakos¢ obstugi klienta osiggajg wiele korzysci, gdyz rozwijaja si¢ o 8%
szybciej, moga oferowac swoje produkty po cenach wyzszych o 7%, a takze uzy-
skujg znacznie wyzszg rentowno$¢ w poréwnaniu do konkurentéw, ktorzy nie
przywiazujg tak duzej wagi do wysokiego standardu obstugi (Beier, Rutkowski,
1999, s. 43). Korzysci z obstugi klienta dostrzega takze M. Ciesielski, zaliczajac do
nich (Ciesielski, 2006, s. 133):

- zwigkszenie konkurencyjnosci,

- poprawe pozycji na rynku,
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- szybszy rozwoj,

- zwigkszenie sprzedazy,

- poprawe rentownosci,

- wzrost udzialu w rynku,

- korzystniejszy image.

Wysoki poziom obstugi i skuteczna prezentacja produktu pozwalajg na
przedstawienie korzys$ci plynacych z jego zakupu i uzytkowania w taki sposéb,
aby w percepcji klienta mialy one charakter osobisty, niepowtarzalny i row-
noczes$nie byly trudne do skopiowania przez konkurencje. W opinii klientow
obstuga zajmuje wysokie miejsce, obok cen i wysokiej jakosci produktédw, wérod
kryteriow wyboru oferty. ROwnie wazna jest ocena obstugi klienta z punktu
widzenia kosztéw kiepskiej obstugi (Hult, Speh, 1997, s. 464). Dobra obstuga
moze przyciggnac¢ i utrzymac klientéw, nieefektywna za$ moze powaznie za-
szkodzi¢ relacjom z klientem lub catkowicie zniecheci¢ go do zakupu. Staba
obstuga moze mie¢ wiele negatywnych konsekwencji. Warto zatem popraco-
wac nad skuteczng strategia obslugi, aby nie ryzykowac¢ utraty potencjalnych
klientow, a tym samym obrotéw.

Reasumujac, mozna powiedzie¢, ze obstuga klienta w duzym stopniu wplywa
na atrakcyjnos$¢ oferty firmy. Klient otrzymuje oprdcz samego produktu, dodatkowe
korzysci, jak np. gwarancje, konserwacje produktéw, instalacje, ktére przyczyniaja
sie do tego, ze jest zadowolony zaréwno w momencie przystepowania do zakupu,
jak i w trakcie jego realizacji oraz po zakupie.

Podsumowanie

Obstuga klienta jest obecnie jedng z najskuteczniejszych broni, jakg dysponuja
przedsiebiorstwa w walce konkurencyjnej. Z tego wzgledu firmy przescigajg si¢
w dazeniu do zaspokajania wszystkich oczekiwan swoich klientéw, a nawet prze-
wyzszania tych oczekiwan. W podejsciu charakteryzujacym sie wysokim nastawie-
niem na dobrg obstuge klienta istotne jest to, aby wczesniej ustalonych standardéw
trzymac sie w kazdej sytuacji bez wyjatkdw i odstepstw. Od tego, jakie tworzymy
otoczenie wokot firmy, zalezy to, jaka bedziemy mieli site przebicia na rynku. Od
tego, jaka oferte mamy i jak jg prezentujemy, uzaleznione bedzie to, ilu klientow
zachce z nami wspodtpracowad. I najistotniejsze — od tego, jak traktowac bedziemy
klientéw po dokonaniu przez nich zakupu, uzaleznione jest to, czy przetrwamy na
rynku, nie stresujac sig, Ze ten si¢ zalamie.
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CUSTOMER SERVICE - THE BASIS FOR COMPANY MARKET SUCCESS

Summary: What becomes the key to success for many companies is skills in satisfying
customer needs and requirements. In such a case, customer service may constitute a vital
element differentiating a particular company offer from its competitors one. However,
achieving satisfying results in the work on customer service is only possible when it is sup-
ported by the whole organization. A key role is played by a widely perceived organization
culture, that is instilled and realised standards, functioning procedures and seeking constant
development and training skills. Contemporarily, every company has to be absolutely aware
of the huge importance of customer service. Therefore, there is no doubt that realising
high-quality customer service is a big challenge and hard work.

Keywords: customer, customer service, time, reliability, communication, comfort



