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BADANIE STOPNIA ZADOWOLENIA KLIENTOW Z JAKOSCI UStUG

Przedsiebiorstwa chcgce utrzymaé pewna pozycje na rynku
muszg zawsze szukac sposobow na przekonanie klientéw, ze
ich dobra i ustugi sg konkurencyjne i reprezentuja poziom
odpowiedni do potrzeb klienta. Klient jako osoba oceniajaca
musi zosta¢ przekonany, ze przedsiebiorstwo sprosta wszyst-
kim jego potrzebom i ze bedzie gwarantowalo odpowiednia
jakos¢. Satysfakcja klienta bedaca skutkiem jakosci ddbr
i ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo jest podstawa
do rozwijania przyjaznej relacji i, w wielu przypadkach, dtu-

gotrwalej wspotpracy z klientem.

Companies wanting to reach and keep a certain position
on the market must always be seeking ways of convincing
clients that their goods and services are competitive and
represent the level adequate to the client’s needs. The client as
an evaluating individual must be convinced that the company
will meet his or her needs and guarantee a certain quality. The
client’s satisfaction resulting from the quality of goods and
services offered is the basis for developing a further friendly

relationship and, in many cases, long-lasting co-operation.

Wspodlczesny rynek dobr i ustug charakteryzuje sie silng i stale rosngcg kon-
kurencja oraz cigglymi przeobrazeniami ekonomicznymi i technologicznymi.
W tych warunkach jakos¢ staje si¢ czynnikiem walki o klientéw. Przedsiebiorstwa
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dazace do zdobycia i utrzymania swej pozycji rynkowej musza szuka¢ sposobow
przekonania klientéw, ze ich wyroby lub ustugi sa konkurencyjne i reprezentuja
poziom adekwatny do oczekiwan nabywcow. Klient jako osoba oceniajaca musi
by¢ przekonany, ze przedsigbiorstwo jest w stanie zagwarantowa¢ okreslong ja-
kos¢ i spelni jego oczekiwania. Satysfakcja klientéw, odzwierciedlajaca jakos¢
towarow i ustug, jest zrodtem lojalnosci i wiernosci klienta w stosunku do firmy,
jej produktow lub ustug, jest podstawg do rozwijania pozytywnych relacji oraz
dalszej, czesto dtugoterminowej wspdtpracy.

Istnieje wiele definicji jakos$ci. Sfowo to ma szerokie znaczenie i czesto zalezy
od kontekstu, w ktérym zostalo uzyte. Wedtug normy ISO 9004-2, pod pojeciem
jakosci nalezy rozumie¢ wynik dzialania na styku migdzy dostawca a klientem
oraz wewnetrznej dziatalnosci dostawcy w celu spetnienia potrzeb klienta.

Inna definicja dokonuje podziatu jakosci na pig¢ rodzajow:

1. Jako$¢ postrzegang — opartg na zalozeniu, iz dobrg jako$¢ mozna okresli¢ za
pomocg zmystéw, odczud.

2. Jako$¢ oparta na produktach, w szczegolnosci na ich projektach, gdyz od ja-
kosci projektu zalezy jako$¢ wyrobu koncowego.

3. Jakos¢ oparta na uzytkownikach, a wiec klientach, ktérzy decyduja o kryte-
riach jakosci.

4. Jako$¢ oparta na operacjach, czyli produkecji zgodnej z danymi technicznymi
produktu.

5. Jako$¢ oparta na warto$ci, w ktorej czynnikiem okreslajacym jako$¢ danego
produktu lub ustugi jest jego cena.

Innego podziatu ,jakosci” dokonata Europejska Organizacja Sterowania
Jakoscig (EOQC), kierujac si¢ potrzeba ujednolicenia znaczenia tego terminu
w odniesieniu do partneréw wymiany handlowej. Okreslita ona nastepujace ro-
dzaje jakosci:

1. Jako$¢ wyrobu, czyli stopien, w jakim spelnia on wymagania odbiorcy.

2. Jako$¢ typu (wzorca), oznaczajaca poziom technicznego rozwigzania wyro-
bu, czesto okreslana jako jako$¢ projektowa.

3. Jako$¢ wykonania, czyli stopien zgodnosci cech wyrobu gotowego z cecha-

mi wyspecyfikowanymi w dokumentacji konstrukcyjnej, technologicznej

i z technicznymi warunkami odbioru.
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S. Tkaczyk' uwaza, ze ,,jakos¢ to ogol whasciwosci wyrobu lub ustugi decydu-
jacych o zdolnosci wyrobu lub ustugi do zaspokojenia stwierdzonych lub prze-
widywanych potrzeb”.

Faktyczny stan

Q = Jakosé = (1)

Oczekiwania

Obecnie, w czasach ogromnej konkurencji na rynku towardéw i ustug, jakos¢
staje sie ,bronig strategiczng” firm. Aby firma mogta osiaga¢ coraz lepsze wyni-
ki, zdoby¢ wysoka pozycje wsrdd konkurentow, jakos¢ jej produktow lub ustug
musi by¢ postrzegana i rozpoznawana przede wszystkim z perspektywy klienta.
Od niego firma otrzymuje informacje o oczekiwaniach, najwazniejszych kryte-
riach wyboru produktu czy ustugi i na tej podstawie tworzy produkt odpowia-
dajacy tym potrzebom. Klient stanowi punkt wyjscia dla okreslenia celéw firmy,
strategii i sposobow jej realizacji. Klient wyznacza dziatalnos¢ przedsigbiorstwa.

Jednym z warunkéw zdobycia przez firme trwalej pozycji na rynku jest po-
ziom jakosci oferowanych ustug, ktéra musi sprosta¢ wcigz rosnagcym wymaga-
niom klientéw.

Wysoka jako$¢ jest efektem dobrego zarzadzania firmg. Dziatania musza by¢
jednak podjete w calym przedsigbiorstwie i dotyczy¢ wszystkich aspektow jego
dziatalno$ci. Kompleksowe dzialania zwigzane z zarzadzaniem jakoscia, oparte
na zalozeniu, ze jakos$¢ stanowi zrédlo przewagi nad konkurencja, noszg nazwe
Total Quality Management (TQM). Celem TQM jest doskonalenie wyrobdw
i uslug, poprawa wizerunku firmy, jej rentownosci, poprawa wydajnosci pracy
i morale pracownikéw, rozwoj technologii, proceséw marketingowych, projek-
towych, wytworczych prowadzacych do zaspokojenia potrzeb klientéw nie tylko
zewnetrznych, ale réwniez wewnetrznych, ktérymi sg pracownicy firmy. Kom-
pleksowe zarzadzanie jako$cig ma na celu zapobieganie bledom zamiast usuwa-
nia ich skutkéw.

Charakterystycznymi cechami TQM jest:

o stale doskonalenie jakosci produktow lub ustug,
 dokladne spelnianie wymagan i oczekiwan klientéw,
» dobre stosunki z klientami i dostawcami,

I Tkaczyk S.: Inzynieria jako$ci a inzynieria materiatowa. Instytut Organizacji i Zarza-
dzania w Przemysle ,ORGMASZ”, Warszawa 2000, s. 29.
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o Scisle okreslona polityka jakosci,

» zaangazowanie najwyzszego kierownictwa firmy,

« odpowiedzialno$¢ za jako$¢ rozlozona na wszystkich zatrudnionych,

» wspdlpraca pomiedzy kierownictwem a pracownikami,

o dobra komunikacja i wspoélpraca pomiedzy réznymi wydziatami,

« ustawiczne doskonalenie umiejetnosci i podnoszenie kwalifikacji pracownikéw,
« dokumentowanie dzialan stuzacych zapewnieniu jakosci,

« stala ocena i weryfikacja dzialan objetych zarzadzaniem jakoscia.

Wdrazanie koncepcji powszechnej jakosci na calym obszarze dziatalnosci

firmy jest skutecznym i efektywnym sposobem prowadzacym do:

« zadowolenia klienta,

o pozytywnej postawy pracownikéw,

« efektywnej i skutecznej komunikacji w firmie,

+ stalego udoskonalania jakos$ci zgodnie z ,,kolem Deminga” (rys. 1),
» eliminacji strat spowodowanych zlg jakoscia.

Jednym z elementéw kompleksowego zarzadzania jakoscig jest system za-
pewnienia jako$ci wedtug norm ISO serii 9000, opracowanych przez Miedzy-
narodowa Organizacje Normalizacji (ISO) w 1987 r. System zapewnienia jakosci
polega na wprowadzeniu jednolitych zasad funkcjonowania przedsiebiorstwa,
dzigki czemu staje si¢ ono wiarygodnym dostawca, spetniajacym okreslone ocze-
kiwania klientéw. Uzyskanie przez firme certyfikatu ISO staje si¢ atutem w walce
z konkurencja.

Wprowadzenie zarzadzania jakoscig w firmach wiaze sie¢ z wieloma korzys-
ciami. Organizacje nastawione projako$ciowo przeprowadzaja zmiany struk-
turalne i udoskonalaja wewnetrzny przeplyw informacji. Poprzez inwestycje
w system jako$ci firmy podnosza wydajnos$¢ pracy, obnizajg koszty, a w rezul-
tacie poprawiaja swoje wyniki finansowe. Dzi¢ki zaangazowaniu calego zespolu
wzrasta morale pracownikéw. Zmieniajg si¢ postrzegane przez nich wartosci,
tworzg sie niepisane normy i wzorce zachowan, tworzy si¢ nowa kultura organi-
zacji. Zarzadzanie jako$ciag ma réwniez wpltyw na podjecie okreslonych dzialan
w stosunku do dostawcow, jako$¢ dostawcow wplywa bowiem w znacznym stop-
niu na jako$¢ koncows oferowanych produktéw czy ustug. Firmy, ktére posiadaja
system jako$ci, wybierajg takich dostawcow, ktorzy spetniaja okreslone kryteria
i wymagania jako$ciowe. Efektywne zarzadzanie jako$cia ksztaltuje pozytywny
wizerunek przedsigbiorstwa w oczach klientéw. Pewno$¢ wysokiej jakosci ustug
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sprawia, ze klienci powracaja do firmy, odchodzac cz¢sto od konkurencji. Klient
ma bowiem pewnos$¢, Ze jego interesy s3 odpowiednio zabezpieczone i bedzie
sktonny korzysta¢ z ustug danej firmy w przysztosci.

/v Opis
problemu &
Zinstytucjo-
nalizuj to
L . Zanalizuj
Dmala) Planu] istniejacy
Czy jestes problem
zadowolony? . 2
, . Zaplanuj
Sprawdz Wykonaj poprawe
Zapisz
rezultaty /

Rys. 1. Kolo Deminga - rozwigzywanie problemoéw jakosci
Zrédlo: [10, s. 8]

Obok przedsiebiorstw produkcyjnych sa na rynku réwniez firmy, ktérych
»produkt” stanowig réznego rodzaju ustugi, charakteryzujace si¢ nastepujacymi
cechami:

» majg charakter niematerialny,

« 53 réznorodne, niestandardowe, maja warto$¢ indywidualng dla kazdego
klienta,

« Kklienci czesto uczestniczg w procesie $wiadczenia ustug, co powoduje, iz kaz-
da transakcja jest unikalna,

« uslugi nie moga by¢ magazynowane, planowanie ustug wymaga dostosowa-
nia ich do popytu,

+ jako$¢ ustug jest oceniana subiektywnie przez klientéw na podstawie pro-
duktu, ale przede wszystkim na podstawie procesu dostarczania ustug.
Charakterystyczne dla ustug jest to, ze dostawca i odbiorca spotykaja si¢ twa-

rzg w twarz. Bezpo$redni kontakt klientéw z pracownikami firmy, zachowanie

pracownikéw, sposdb, w jaki prezentuja firme, ksztattuje w klientach wizerunek
ustugodawcy.
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Przedsigbiorstwa ustugowe ksztaltuja poziom jakosci swoich ustug na pod-
stawie wymagan i mozliwosci nabywczych klientéw, a takze na podstawie wy-
nikéw analizy potencjatu wlasnego i konkurencji (zasobéw technologicznych,
finansowych i kadrowych). Znaczaca role w gromadzeniu niezbednych informa-
cji i ksztaltowaniu jakosci odgrywa marketing.

Dzial marketingu zbiera i analizuje informacje o klientach, definiuje ich wy-
magania i oczekiwania w stosunku do oferowanych ustug, rozpoznaje potencjalne
problemy na rynku, z jakimi firma moze si¢ zmierzy¢. Jednym z najwazniejszych
zadan marketingu jest analiza dziatan i osiggnie¢ konkurencji oraz badanie pozy-
cji przedsiebiorstwa na tle firm konkurencyjnych, pod wzgledem poziomu jakosci
ustug i ich ceny. Innym istotnym aspektem dziatalnosci marketingowej firmy jest
reklama ustug, ktéra powinna odzwierciedla¢ najwazniejsze cechy ustugi oraz
przedstawiac jej jako$¢ z punktu widzenia klienta. Bardzo wazne jest rowniez bu-
dowanie, poprzez kampanie promocyjng, atrakcyjnego wizerunku firmy. Wize-
runek rynkowy pozwala organizacji stworzy¢ wlasny, niepowtarzalny styl, wyrdz-
niajacy ja wérdéd konkurentéw. Wplywa to réwniez na oceng jakosci ustug przez
klienta. Image firmy jako narzedzie jakosci spetnia trzy podstawowe funkcje:
1. Jest no$nikiem jakosci ustug i stanowi czynnik wplywajacy na decyzje o wy-

borze oferty przez klientow.

2. Zaspokaja potrzeby prestizowe klientéw i podwyzsza poziom jakosci ustug

w oczach nabywcow.

3. Umacnia pozycje przedsiebiorstwa na rynku.

Odpowiednio przygotowane dzialania marketingowe pomagaja klientom
dostrzec i doceni¢ warto$¢ oferowanych przez firme ustug. Dzigki dzialaniom
marketingowym kierownictwo organizacji ma aktualne informacje o sytuacji na
rynku, zapotrzebowaniach i oczekiwaniach klientéw, przez co moze planowac
i podejmowac wtasciwe kroki zmierzajace do ksztaltowania konkurencyjnej i co-
raz atrakcyjniejszej oferty ustug.

Jednym z obowigzkéw kierownictwa firmy ustugowej jest ustalenie polityki
dotyczacej jakosci $wiadczonych ustug i spetniania oczekiwan klientéw. Przyje-
ta polityka jakosci powinna dotyczy¢ wizerunku firmy i jakosci $wiadczonych
przez nig ustug, role personelu odpowiedzialnego za wdrozenie polityki jako-
$ci, sposoby osiggniecia zamierzonych celéw jakosciowych oraz uwzglednienie
wymagan spofecznych i Srodowiskowych. Dzialania podejmowane przez firme,
zmierzajace do ksztaltowania wysokiej jakosci ustug powinny mie¢ na celu:
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uzyskanie i utrzymanie jako$ci ustug w taki sposdb, aby trwale zaspokaja¢
stwierdzone lub przewidywane wymogi odbiorcow,

wyrobienie zaufania do sposobu zarzadzania firma, ktéry zapewnia stale
osigganie zamierzonej jakosci,

zdobycie zaufania klientow.

Warunkiem realizacji celow jakosciowych jest:

doktadne sprecyzowanie potrzeb klientéw,

unikanie ich niezadowolenia poprzez monitoring stopnia ich satysfakeji
z uslug,

optymalizacja kosztéw w zalezno$ci od rodzaju ustugi i oczekiwanego wyko-
nania,

stata kontrola osiggniec¢ i wymagan dotyczacych ustug,

wlaczenie wszystkich pracownikéw przedsigbiorstwa do dzialan jakos$ciowych.
Kazde przedsigbiorstwo powinno dazy¢ do ciaglej poprawy jakosci, gdyz jest

to konieczno$é:

marketingowa — jakos¢ jest gléwnym czynnikiem walki z konkurencja,
ekonomiczna - stata poprawa jakosci musi sie wigzac z obnizeniem kosztéw
i wzrostem zyskow, tak aby ustuga byla lepsza i tansza od ustug konkurenciji,
strategiczna — pogram rozwoju przedsi¢biorstwa zaklada osigganie wysokiej
jakosci pracy i jej efektow,

organizacyjna — firma musi stale doskonali¢ swoja organizacje i realizowa¢
zadania w sposob zapewniajacy wzrost jakosci,

spoleczna - klienci stale podnosza oczekiwania co do jakosci ustug, czemu
firma musi sprostac,

informacyjna - przedsi¢biorstwo musi dba¢ o reputacje, ktéra zapewnia
okreslong pozycje na rynku.

Jako$¢ ustug jest pod statg kontrolg klientéw. Klienci dokonujg oceny ustug

na podstawie otrzymywanych produktéw, jak réwniez na podstawie procesu do-

starczania ustug. W swojej ocenie klienci biorg pod uwage rézne czynniki, do

ktorych zalicza sie:

niezawodnos¢, czyli $wiadczenie pozadanych uslug w sposéb rzetelny i ter-
minowy,

czas oczekiwania i czas trwania proceséw zwiazanych ze §wiadczeniem ustugi,
kompleksowos¢ ustugi,

dostepnos¢ ustugi, np. godziny otwarcia firmy, lokalizacja,
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 estetyka otoczenia, np. wyglad i uprzejmos¢ reprezentanta firmy, sposob pre-
zentacji oferty firmy, materialy informacyjne, wystréj wnetrza,

« kompetencje personelu, jego wiedza i kwalifikacje,

o uprzejmos¢ i zainteresowanie sprawg klienta,

o komunikatywno$¢, a wiec fatwo$¢ nawigzywania kontaktu z klientem, spo-
sOb prowadzenia z nim rozmowy;,

« zrozumienie potrzeb klienta,

« wiarygodnos¢, czyli uczciwosc i stownosé,

o bezpieczenstwo i poufno$¢ informacji,

» sposob przyjmowania reklamacji.

Do najwazniejszych czynnikéw wplywajacych na postrzeganie jakosci ustug

przez klientow naleza:

« wymiana doswiadczen pomigdzy klientami,

« indywidualne potrzeby jednostek,

« dotychczasowe doswiadczenia klienta, zwigzane z wczes$niejszym korzysta-
niem z ustug okreslonej firmy,

o komunikacja zewnetrzna, czyli wychodzenie do klientéw za posrednictwem
reklamy, ogloszen, folderéw,

o wizerunek firmy - im firma ma wyzsza pozycje¢ na rynku, tym wyzszej jako-
$ci ustug od niej sie oczekuje.

Rozni klienci przywiazujg rézng wage do poszczegdlnych czynnikéw. Oce-
niaja jakos$¢ uslug poprzez pryzmat swoich oczekiwan i stopnia ich realizacji.
Jesli wymagania te nie sa zaspokajane, klienci poszukuja ustugodawcow wsrod
firm konkurencyjnych. Wzrost konkurencyjnosci rynku i wymagan klientow
sprawia, ze wiele firm ustugowych stara si¢ o zdobycie certyfikatu systemu ja-
kosci, ktory bedzie §wiadczyl o wysokiej jakosci oferowanych ustug. Obecnie
norma taka jest ISO 9004-2 ,Zarzadzanie jakoscia i elementy systemu jako$ci.
Wytyczne dotyczace ustug.” Norma ta wskazuje droge do stworzenia efektywne-
go zarzadzania jako$cig $wiadczonych ustug.

Celem firmy zorientowanej na wysoka jakos¢ i duzy udzial w rynku po-
winno by¢ zadowolenie klientéw, ktére mozna osiaggnaé¢ poprzez doktadne roz-
poznanie ich potrzeb i oczekiwan, a nastepnie zrealizowanie ustugi zgodnie
z tymi wymaganiami. W dalszej kolejnosci niezbedna jest weryfikacja stopnia
zadowolenia klientéw z jako$ci dostarczonych ustug w celu ich nieustannego
doskonalenia.
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Badanie poziomu zadowolenia klientéw z ustug jest istotnym elementem
dziatalnosci firmy, przyczyniajacym sie do stalego podnoszenia poziomu jako-
$ci. Instytucje ustugowe powinny prowadzi¢ ciagla ocene i pomiar zadowolenia
odbiorcow, gdyz jest to niezbedne do pozyskania informacji o tym, w jakim stop-
niu przedsigbiorstwo ustugowe zaspokaja oczekiwania klientéw co do jakosci,
i jak jest przez klientéw postrzegane. Stopient zadowolenia klienta jest wyznacz-
nikiem jako$ci §$wiadczonych ustug, a jednoczesnie jest motorem do podejmowa-
nia dzialan, majacych na celu stale doskonalenie przedsi¢biorstwa i umacnianie
jego pozycji na rynku.

Monitorowanie ocen jakosci ustug zaklada dwa podstawowe cele:

Rozpoznanie i oceng obecnego stanu jakosci §wiadczonych ustug.

2. Okresowy analize wplywu realizacji programu doskonalenia jakosci na oce-
ny klientow.

Informacja zwrotna od klienta pozwala firmie zidentyfikowac¢ stabe i mocne
strony w zakresie wszystkich aspektéw procesu §wiadczenia ustug. Informacja ta
daje zatem odpowiedz na nast¢pujgce pytania:

« Ktore elementy procesu $wiadczenia ustugi sa w odczuciu klientéw najstabsze?
o Jakie sg przyczyny niezadowolenia klientow?

« Jakie sg potrzeby i oczekiwania klientow?

« Ktore elementy obstugi klientéw sa nadal, w ocenie klientéw, niedostateczne

i wymagaja usprawnien?

« Jaka jest konkurencyjnos¢ firmy pod wzgledem jakosci $wiadczonych ustug?

Podstawowym celem analizy danych powinna by¢ identyfikacja btedow sy-
stematycznych, ustalenie ich przyczyn i sposobéw zapobiegania.

Wedlug normy jakosci ISO 9004-1 informacje zwrotne od klientéw powinny
by¢ dokladnie analizowane, porzadkowane i przekazywane przez stuzby mar-
ketingowe kierownictwu firmy zgodnie z udokumentowanymi procedurami.
Jakos¢ ustug powinna by¢ ciagle doskonalona jako odpowiedZ na zmieniajace
sie potrzeby rynku oraz jako reakcja na odchylenia od zalozonych przez kierow-
nictwo norm jakosci.

Poziom zadowolenia jest rezultatem réznicy pomiedzy postrzeganymi ce-
chami ustugi a oczekiwaniami klienta. Jesli cechy ustugi nie odpowiadaja wczes-
niejszym oczekiwaniom, klient nie jest usatysfakcjonowany. Dlatego tez kazde
przedsigbiorstwo powinno regularnie zbiera¢ i analizowa¢ informacje o tym,
czy sposob $wiadczenia uslug odpowiada wymaganiom klientéw. Zebranie
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miarodajnych i obiektywnych informacji wymaga wyboru i zastosowania odpo-

wiednich technik gromadzenia danych. Nalezg do nich:

1. System skarg i sugestii — firma dostarcza swoim klientom formularze, w kto-
rych moga oni wskazaé swoje uwagi, sugestie.

2. Badania ankietowe - firma wysyla do klientéw kwestionariusze, lub tele-
fonuje do losowo wybranych klientéw, aby poznac¢ ich opini¢ na temat roz-
nych aspektéw ich dzialalnosci, a takze na dzialalno$¢ konkurencji. Pytania
w kwestionariuszu powinny by¢ tak ulozone, aby nie ograniczaty klienta do
odpowiedzi ,,tak” lub ,nie”, lecz pozwalaly na szersza wypowiedz. Pytania
w kwestionariuszu mogg dotyczy¢:

« ogolnego stopnia zadowolenia z ustugi,

» oczekiwan w stosunku do ustugi i stopnia ich zaspokojenia,

« problemow, jakie napotkali w trakcie realizacji ustugi i sugestie usprawnien,

« oceny réznych elementéw oferty pod wzgledem waznosci kazdego z nich

dla klientéw oraz ocen¢ wykonania kazdego z tych elementéw,

» gotowosci klienta do ponownego zakupu danej ustugi,

« sklonnodci klienta do rekomendowania ustug firmy innym osobom.

3. Minikwestionariusze, wypelniane przez klientéw w siedzibie firmy.

Pozorne zakupy - metoda ta polega na wynajeciu oséb udajacych potencjal-

nych klientéw firmy, sprawdzajacych obstuge klienta, zachowanie sie perso-

nelu w réznych sytuacjach.

5. Analiza utraty klientow - firmy powinny kontaktowaé si¢ réwniez
z klientami, ktdérzy przestali kupowa¢ ustugi danego przedsigbiorstwa. Ce-
lem takich kontaktow jest ustalenie przyczyn, dla ktorych klienci odeszli do
konkurencji i podjecie dziatan zmierzajacych do wyeliminowania takich sy-
tuacji. W przypadku tej metody wazna jest rowniez analiza wskaznika utraty
klientow, ktora sygnalizuje, czy firma spelnia oczekiwania klientow.

6. Wywiad bezposredni z klientem w siedzibie klienta lub ustugodawcy — ma na
celu bezposrednia wymiane opinii i uwag do wykonania ustugi. Stanowi dosko-
nalg okazj¢ do zapoznania si¢ z nowymi oczekiwaniami i wymaganiami klienta.

7. Wywiad telefoniczny z klientem.

Dla firm nastawionych na klientéw zadowolenie nabywcdow jest celem i na-
rzedziem marketingu. Przedsiebiorstwa, ktére osiagaja wysoki stopien zadowo-
lenia odbiorcéw moga ten fakt eksponowac¢ na swoim rynku docelowym i osia-
gac dzigki temu wzrost sprzedazy swych ustug.
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Badanie stopnia zadowolenia klienta z jakosci ustug w Firmie Doradczej

Firma Doradcza jest obecna na polskim rynku od kilku lat. Oferuje pefen

zakres ustug doradczych dla firm krajowych i migdzynarodowych. Ustugi firmy

obejmujg audyt, doradztwo w zakresie rachunkowosci i podatkéw, zarzadzania

oraz zarzadzania finansowego. Swiadczone sg przez pig¢ podstawowych dzialéw:

1.

Dzial doradztwa finansowego, ktéry zapewnia wszechstronne doradztwo
finansowe, gospodarcze i strategiczne dla firm, ktére borykaja sie ze ztozony-
mi zagadnieniami finansowymi. Dzial ten §wiadczy ustugi w zakresie przej-
mowania i zbywania przedsiebiorstw, prywatyzacji, pozyskiwania kapitatu
i finansowania przedsiewziec.

Dziat doradztwa w zakresie zarzadzania, zajmujacy sie wprowadzaniem zmian
strategicznych, poprawg wynikéw oraz ustugami informatycznymi dla firm.
Dziat doradztwa podatkowego i prawnego, ktory zapewnia ustugi doradztwa
i weryfikacji zgodnosci z przepisami prowadzonej przez firmy dzialalnosci,
jak réwniez ustugi w dziedzinie handlu miedzynarodowego i przepiséw cel-
nych, podatku od towaréw i ustug, optymalnego planowania podatkowego.
Uslugi prawne dotycza wszystkich aspektow tworzenia firm, zaréwno sfery
przygotowywania, jak i przegladéw dokumentacji prawne;j.

Audyt i doradztwo ksiegowe to dzial zapewniajacy ustugi w zakresie badania
sprawozdan finansowych oraz innych ustug ksiegowych.

Klientami firmy sg banki, przedsiebiorstwa z branzy samochodowej, kosme-
tycznej, spozywczej i ustugowej.

Misja firmy jest pomagaé klientom w zwigkszaniu wartosci ich przedsie-

biorstw i usprawnianiu dzialalnosci oraz pomoc w osigganiu sukcesu.

Gléwne cele Firmy Doradczej to:

wiodaca pozycja na rynku ustug doradczych,

$wiadczenie ustug na najwyzszym, profesjonalnym poziomie,

stale doskonalenie jakosci ustug,

pelne zaspokajanie wymagan i oczekiwan klientow,

budowanie diugotrwalej i efektywnej wspolpracy z klientami.

Przyjete cele firma realizuje poprzez:

Organizowanie pracy w sposdb zapewniajacy sprawny przeplyw informacji,
efektywno$¢ i wysoka jakos$¢ pracy.
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2. Stosowanie réznorodnych procedur dotyczacych wielu aspektéw pracy w fir-
mie. Przestrzeganie tych procedur przez pracownikéw pozwala utrzymywac
wysoki standard wykonywanej pracy, a przez to wysoka jakos¢ ustug ofero-
wanych klientom. Okresowe przeglady procedur i ich korekty wptywaja na
wzrost efektywno$ci pracy, a przez to wyniki firmy.

3. Stosowanie miedzynarodowych standardéw, np. Miedzynarodowych Stan-
dardéw Rachunkowosci.

4. Stale doksztalcanie kadr i podnoszenie ich kwalifikacji.

5. Dzialania marketingowe majace na celu:

« zebranie informacji o poczynaniach konkurencji i jako$ci ich oferty ryn-

kowej,

« zbieranie informacji o wymaganiach i oczekiwaniach klientéw w stosun-

ku do danego typu ustug,

« kreowanie pozytywnego wizerunku firmy poprzez reklame, czynny

udziat reprezentantéw firmy w réznego rodzaju konferencjach.

6. Okresowe kontrolowanie stopnia zadowolenia klientéw ze $wiadczonych
ustug, dzigki ktéremu mozliwe jest state podnoszenie jakosci i petne zaspo-
kajanie oczekiwan odbiorcow ustug.

Firma Doradcza zajmuje obecnie wysoka pozycje na rynku. Renoma i rozpo-
znawalna marka firmy zobowiazuje do utrzymywania wysokiego poziomu ustug
oraz stalego dostosowywania si¢ do wymagan klientéw. Silna konkurencja zmu-
sza do preznych dzialan marketingowych, dzieki ktérym zbierana jest i analizo-
wana informacja zwrotna od klientow.

Zalozeniami firmy dotyczacymi badania stopnia zadowolenia klientéw jest:
« stala kontrola poziomu jakosci §wiadczonych ustug,
 stopien realizacji wymagan klientéw,

» ciggle podnoszenie poziomu jakosci ustug.

W badaniach marketingowych skoncentrowanych na uzyskanie informacji
zwrotnej od klientéw stosowane sg nastepujace metody:

1. Wywiad bezposredni w siedzibie klienta lub Firmy Doradczej — odbywa si¢
po wykonaniu ustugi. Rozmowy maja na celu podsumowanie danego projek-
tu, wspotpracy z klientem, analiza pozytywnych i negatywnych uwag, ogdlne
wnioski na przyszitos¢.

2. Ankieta - przesytana jest regularnie do wiekszosci klientéw. Zawiera pytania
dotyczace roznych aspektow swiadczonych ustug. Pytania te dotycza:
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« ogolnego stopnia zadowolenia z wykonanej ustugii wspétpracy z klien-

tem,

 stopnia spelnienia oczekiwan klienta pod wzgledem zrozumienia jego

wymagan, zaangazowania w prace dla klienta, zachowania w sytuacjach
problemowych, doradztwa, informowania o postepie w pracach, dotrzy-
mywania ustalonych terminéw,

« wspolpracy z klientem i tatwosci w komunikowaniu si¢ z nim, przejrzy-

sto$ci udzielanych informacji,

» gotowosci klienta do zarekomendowania ustug firmy innym osobom,

« oceny menedzera prowadzgcego prace dla klienta.

Na kazde z powyzszych pytan klient odpowiada poprzez zaznaczenie jed-
nej z mozliwych odpowiedzi: ,,nie spetnit oczekiwan”, ,,spetnil oczekiwania”,
~przewyzszyl oczekiwania”. W koncowej czesci kwestionariusza klienci pro-
szeni o sugestie dotyczace dziatan, ktére moglyby, ich zdaniem, podnies¢ ja-
kos$¢ $wiadczonych przez firme ustug. Kwestionariusz zawiera rowniez miej-
sce na dodatkowy, pozytywny lub negatywny ogélny komentarz dotyczacy
jakosci ustug.

Dzigki bezposrednim rozmowom z klientami i okresowym badaniom an-
kietowym Firma Doradcza ma informacje niezbedne do planowania dzialan
majacych na celu spelnienie, a nawet przewyzszenie oczekiwan klientéw oraz
skuteczng walke z konkurencja.

Podsumowujac niniejszy artykul, mozna stwierdzi¢, ze jako$¢ jest istotnym
narzedziem walki o klientéw na obecnym bardzo konkurencyjnym rynku. Ko-
nieczno$¢ ukierunkowania dzialan firm na jako$¢ ustug jest warunkiem suk-
cesu, a w niektorych przypadkach nawet utrzymania swej pozycji rynkowe;j.
W dazeniu do doskonalenia ustug przedsiebiorstwa moga i powinny korzysta¢
z informacji zwrotnej od klientéw, gdyz stanowi ona zrédlo wiedzy o zmieniajg-
cych si¢ wymaganiach odbiorcéw, ich opinii na temat organizacji, jej wizerunku,
niedociagnieciach jakosciowych w firmie, ktére nalezy wyeliminowac. Dzieki tej
wiedzy przedsiebiorstwa moga planowac i realizowa¢ dzialania, ktérych celem
jest stale podnoszenie jakosci i sprostanie wcigz wzrastajacym oczekiwaniom
klientéw. Obecnie coraz wigkszego znaczenia w walce z konkurencja nabiera po-
siadanie norm jakos$ci ISO z serii 9000. Znak jakosci jest w ocenie odbiorcow
gwarancja niezawodnosci i rzetelnosci firmy, dbalosci o interesy i korzysci kaz-
dego klienta.
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SUMMARY
dr Ewa FRANKOWSKA

RESEARCH ON THE CLIENT'S SATISFACTION CONCERNING SERVICE QUALITY

The above article proves that on the present, extremely competitive market,
quality is an important strategic weapon used to gain clients. The necessity
of directing company tactics to the quality of services it provides, is a must
to achieve success, and, in some cases, to keep the company’s position on the
market. In order to improve services, companies can and should use feedback
information received from clients, as far as the source of knowledge concerning
forever changing needs of service receivers, their opinion of the brand image,
and the company’s quality faults and drawbacks. Thanks to this knowledge,
companies can plan and realize their activities, whose aims are constant quality
improvement and meeting consumers’ always growing demands. What is getting
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more and more important nowadays as far as free competition in business is
concerned, is the ISO 9000 quality norm. In consumers’ opinion, the ISO quality
mark guarantees reliability, efficiency and satisfaction.



