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STRATEGIE OBSLUGI KLIENTA
W SEKTORZE USLUG

Streszczenie: Coraz czgSciej klient czuje satysfakcjg z ustug wowczas, gdy osoby je swiad-
czace sa dyspozycyjne, potrafia zatatwi¢ dana sprawg szybko i sprawnie, dysponuja wolny-
mi terminami oraz zadaja sobie trud, zeby doktadnie wyjasni¢ klientowi zaistniate proble-
my. Profesjonalna obstuga (trudna do skopiowania) jest elementem, ktorym firmy ustugowe
moga migdzy soba skutecznie konkurowac. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie
koncepcji badan, na podstawie ktorych autorka zamierza sformutowaé model strategii ob-
stugi klienta w tych sektorach ustug, w ktorych konkurencyjnos¢, dojrzatos¢ klienta i rozwoj
technologiczny przyjmuja warto$ci najwyzsze. Strategie obstugi klienta okreslone sa trzema
wymiarami: kompetencjami personelu, infrastruktura oraz przyjetymi standardami.

Stowa kluczowe: strategia, obstuga klienta, strategie obstugi klienta.

1. Wstep

W nowoczesnej gospodarce ustugi staja si¢ najwazniejszym jej elementem. W ujg-
ciu makro tworza one najwigksza cz¢s¢ PKB, w ujeciu mikro sa procesami, ktore
setkami i tysiacami jego odmian wiaza klienta z przedsigbiorstwami — ustugodaw-
cami. Coraz bardziej dojrzaly klient stawia coraz wyzsze wymagania. Wymaga on
nie tylko wysokich standardow zwiazanych z istota ustugi, jej parametrami uzyt-
kowymi, innowacyjnymi rozwigzaniami, materiatami eksploatacyjnymi, ale takze
zyczliwosci, uprzejmosci i troski o zaspokojenie swoich indywidualnych preferen-
cji. Istnieje silna §wiadomos¢ roznicy miedzy jakoscia techniczna (czyli jak dobra
jest praca sktadajaca si¢ na zasadniczy rdzen danej ustugi) a jakoscia obstugi (czyli
jakie osobiste doswiadczenia ze wspotpracy z firma zyskuje klient). Innymi stowy,
klient czuje satysfakcje z ustug wowczas, gdy osoby je swiadczace sa dyspozycyj-
ne, potrafia zatatwi¢ dana sprawg szybko i sprawnie, dysponuja wolnymi termina-
mi 1 fatwo jest si¢ z nimi uméwié czy wreszcie zadaja sobie trud, zeby doktadnie
wyjasni¢ klientowi zaistniate problemy. Profesjonalna obstuga stanowi element,
ktérym firmy uslugowe moga migdzy soba skutecznie konkurowaé. Obstuga jest
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bowiem bardzo trudna do skopiowania. Wynika to z roznorodnego podejscia per-
sonelu do pracy, motywacji, panujacej w firmie kultury organizacyjnej, zaangazo-
wania w pracg itd.

Mozna przypuszczag, ze przedsigbiorstwa — pod wplywem silnej konkurencji w
sektorze i rosnacych wymagan klientoéw — zaczng traktowaé obstuge towarzyszaca
$wiadczeniu ustugi jako istotny element budowy przewagi konkurencyjnej. Sktoni
to do bardziej przemys$lanego, swiadomego i perspektywicznego postrzegania pro-
cesow obstugi klienta. Procesy te przestana by¢ domena jedynie biezacego zarza-
dzania, ale zyskaja wymiar strategiczny. Na pewno operacyjne traktowanie obstugi
klienta jest dziataniem istotnym, gdyz pozwala na biezace gromadzenie informacji
o roznorodnych potrzebach, preferencjach, zachowaniach i reakcjach klienta, wery-
fikowanie, ulepszanie przyjetych standardow i procedur i w koncu ich utrwalanie w
postaci rutyn i dobrych praktyk. Jednakze koncentracja jedynie na wymiarze ope-
racyjnym nie sprzyja przygotowaniu infrastrukturalnych i personalnych warunkow
$wiadczenia ustug przedsigbiorstwa pod katem zmian potrzeb klienta. Tworzenie
strategii obstugi klienta jest tworzeniem tej strategii niejako z punktu widzenia jego
rosnacych wymagan i oczekiwan. Jest to strategia widziana oczami klienta. Pozwa-
la na wczesniejsze koncepcyjne opracowanie i wdrozenie odpowiednich zasobow,
potrzebnych do nowoczesniejszego systemu obstugi klienta. Ponadto nadanie pro-
cesom obstugi klienta wymiaru strategicznego powoduje, ze zarzadzanie strate-
giczne nabiera wigkszej elastycznos$ci. Zwiazane jest to migdzy innymi z koniecz-
no$cig uwzgledniania wielu zmiennych zwiazanych z kompetencjami pracowni-
kéw obstugi, przyjetymi standardami czy procedurami. Obstuga klienta dzieli sig
na wyraznie odrgbne fazy, ktorych charakterystyka musi by¢ uwzgledniona w po-
dejsciu strategicznym.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie koncepcji badan, na podstawie
ktorych autorka zamierza sformutowac¢ model strategii obstugi klienta w tych sek-
torach ustug, w ktorych konkurencyjnos¢, dojrzatos¢ klienta i rozwdj technologiczny
przyjmuja wartosci najwyzsze. Zdaniem autorki problematyka tworzenia strategii
obstugi klienta, ich klasyfikowania wedlug przyjetych w autorskim modelu kryte-
riéw jest istotnym obszarem badawczym. Ksztaltowanie strategii obstugi klienta w
oparciu o takie parametry, jak: kompetencje, standardy i infrastruktura, daje przed-
sigbiorstwu szans¢ przemyslanego, celowego zgromadzenia, powiazania i alokacji
wiasciwych zasobow informacyjnych, finansowych, rzeczowych i ludzkich.

2. Koncepcja obslugi klienta — pojecia podstawowe

W najprostszym rozumieniu obstuga klienta stanowi czg$¢ ustugi. Obsluga pozwa-
la ustuge dostarczy¢, udostgpni¢, uruchomié, poinformowac¢ o niej. W praktyce
bowiem trzeba poinformowac uzytkownika ustugi o zasadach korzystania z niej,
ewentualnych ograniczeniach organizacyjnych, technicznych itd., poinstruowac o
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procedurach i schematach dziatania w sytuacjach awaryjnych badz ktopotliwych z
punktu widzenia klienta, udostgpni¢ korzystanie z niej w sensie lokalowym, infra-
strukturalnym, reagowa¢ w sytuacjach nietypowych, stuzy¢ na biezaco pomoca w
zakresie informacji, rozwiazywania problemow itd. Obstuga klienta jest zatem pro-
cesem skladajacych si¢ z dziesiatek i setek czynnosci, decyzji, rad, opinii, informa-
cji. Zdaniem F.G. Tuckera obstuga klienta to wszystkie czynnos$ci przywiazujace
sprzedawcg lub producenta do klientow!.

Tabela 1. Definicje obstugi klienta

Autor Definicja obshugi klienta
M. Christopher, | Obstuga klienta polega na tworzeniu wigzi z klientami i innymi uczestnikami
A. Payne, gry rynkowej w celu nawigzania dtugotrwatej, korzystnej dla obu stron wspot-
D. Ballantyne pracy. Dostarczanie klientowi wysokiej jakosci ushug rozumiane jest jako proces

rozpoczynajacy si¢ od rozpoznania potrzeb po dostarczenie wysokiej jakos$ci
produktu lub ustugi, obejmujacy wszystkie czynnosci przed, w trakcie i po za-
warciu transakcji.

C. Melling Klient ma zawsze racjg, zadajac danego towaru lub ustugi za godziwa ceng oraz
domagajac si¢ otrzymania fachowej porady i pomocy odnosnie do defektow
ustugi lub towaru, ktoéry nabyt. Jego zazalenie powinno by¢ szybko i doktadnie
zatatwione przez kompetentnego pracownika, ktory jest w stanie usuna¢ defekt,
jezeli on wystapil. W przeciwnym wypadku, gdy zmiana nie jest konieczna, wi-
nien on udzieli¢ wyczerpujacych wyjasnien.

F.G. Tucker Obstuga klienta to wszystkie czynnosci przywiazujace sprzedawce lub produ-
centa do jego klientow.
M. Peel Drugorzedne czynnosci, ktore sa podejmowane przez firm¢ w celu zmaksymali-

zowania satysfakcji klienta w obszarach dzialalno$ci podstawowe;.

A. Panasiuk Obstuga klientdéw obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do przyjecia zamo-
wienia, wytworzenia i dostarczenia jego przedmiotow, a takze dziatania zmie-
rzajace do naprawy btedéw popelionych na ktorymkolwiek etapie realizacji
ustugi. Obstuga klienta to niezawodne dostarczenie dobr i ustug w uzgodnionym
czasie 1 miejscu, stosownie do jego oczekiwan. Jest to zatem zespot dziatan po-
szczegblnych ogniw sktadowych podmiotu gospodarczego, uczestniczacych

w dostarczaniu dobr i ustlug w sposob zgodny z oczekiwaniami klienta i zapew-
niajacych realizacjg celow firmy*.

* A. Panasiuk, Gospodarka turystyczna, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 55.

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: R. Zemke, K. Anderson, Jak zapewni¢ znakomitq obstuge
klientow, Wolters Kluwer Polska, Krakow 2006, s. 9; A. Panasiuk, Gospodarka turystyczna,
PWN, Warszawa 2008, s. 55.

Obstuga klientow to czgsto odpowiadanie na pytania, rozwigzywanie proble-
méw, naprawianie tego, co zepsute, i znajdowanie tego, co zgubione. To takze

UF.G. Tucker, Creative customer service management, ,International Journal of Physical Distri-
bution” 1983, Vol. 13, No. 3, http://mup.pomocprawna.info/mup _document,40.html (26.04.2011).
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uspokajanie klientow rozsierdzonych, upewnianie niezdecydowanych, pomaganie
niefrasobliwym. [ w koncu taczenie ludzi, ktorzy korzystaja z oferty, z wlasciwymi
produktami, uslugami i rozwiazaniami. ,,Do niedawna obsluga klientéw byta zaje¢-
ciem tak niewdzigcznym, jak tylko mozna sobie wyobrazi¢. Sprzedaz — ta praca
miata przysztos¢. Marketing — to co$ bardzo prestizowego. Reklama — prawdziwa
magia! Internet — pelne zadowolenie! Ale obstuga klientow? Kula u nogi, $ciezka
kariery prowadzaca donikad™>.

Analizujac przytoczone w tab. 1 definicje pojgcia ,,obstuga”, warto zauwazy¢,
ze jest ona na ogdl rozumiana do$¢ wasko, liczy si¢ przede wszystkim aspekt do-
starczenia produktu i jego dystrybucji. Obstuga klienta jako samodzielny element
mieszanki marketingowej (8P) wylonita sig z elementu ,,dystrybucja”, gdyz wcze-
$niej byta traktowana jako wypadkowa funkcji dystrybucyjnych i logistycznych.
Przestanki do rozpatrywania obstugi klienta jako osobnego elementu marketingu
mix stanowily3:

— zmiana oczekiwan klienta, przejawiajaca si¢ zmiang wymagan klienta wzgle-
dem ustugodawcy,

— wazrost znaczenia obstugi klienta jako efekt zwigkszania konkurencyjnosci po-
przez traktowanie obstugi jako elementu réznicowania sprzedazy,

— potrzeba strategii partnerstwa. Obstuga musi by¢ wartoScia sama w sobie, od-
grywajaca pierwszoplanowa rolg.

Nowoczesna interpretacja obstugi klienta sktania do traktowania jej jako war-
tosci dodanej oraz kluczowego elementu sukcesu organizacji. J. Otto podkresla, iz:
»Aktualnie zyskuje na znaczeniu nowa wizja obstlugi klienta, traktujaca problem
znacznie szerzej, wieloptaszczyznowo, ze szczegdlnym naciskiem ktadzionym na
budowg relacji z wybranymi grupami klientow docelowych oraz innymi rynkami,
wykorzystujac przy tym najrozniejszy wachlarz dziatan firmy. Obsluga klienta
winna by¢ postrzegana jako proces dostarczania nabywcy korzysci, ktory wymaga
przemyslen przed, w trakcie i po zawarciu transakcji z klientem™4. Obstugg klienta
mozna rozumie¢ jako>:

— okreslone dziatanie — konkretne dziatania wykonywane przez firmg¢ w celu za-
spokojenia potrzeb klienta, np. rozpatrywanie reklamacji;

— pomiar wykonania dzialan — analizuje si¢ obstuge klienta wedhug r6znych mierni-
kow realizacji dziatan, np. odsetek zamowien zrealizowanych terminowo;

— filozofig — jest ona podniesiona do rangi zobowiazania wobec klienta, polega
na zapewnieniu jak najwigkszej satysfakcji klienta z obstugi.

2 R. Zemke, K. Anderson, Jak zapewni¢ znakomitq obstuge klientow, Wolters Kluwer Polska,
Krakow 2006, s. 9.

3 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1997, s. 217.

4]. Otto, Marketing relacji, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 53.

5 K. Zigba, Poziom obstugi klienta jako #rédlo przewagi konkurencyjnej, [w:] 1. Rudawska,
M. Sobon (red.), Przedsiebiorstwo i klient, Difin, Warszawa 2009, s. 337.
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W ostatnich latach coraz czgSciej uznaje si¢ obstuge klienta za filozofig, gdyz
uwaza si¢ ja za sposdb wyroznienia oferowanego produktu badz ustugi wsrod wie-
Iu podobnych funkcjonujacych na rynku. K. Zigba do tych trzech aspektéw obstugi
klienta proponuje jeszcze dodatkowy — obstuge klienta jako warto$¢ dodana, beda-
ca integralng czg¢$cia produktu czy ushugi. ,,Wskutek wzrostu znaczenia zdobywa-
nia przewagi konkurencyjnej, obstuge klientow definiuje si¢ réwniez jako proces
tworzenia warto$ci dodanej zwiazanej z wymiana produktéw lub ustug™®.

Natomiast z punktu widzenia firm ustugowych obstuga klienta moze by¢ defi-
niowana jako’:

— zbior czynnosci niezbgdnych do przyjecia zamowienia, wytworzenia i dostar-
czenia przedmiotu zamowienia, a takze dziatania zmierzajace do naprawy blg-
dow popehianych na ktéorymkolwiek etapie realizacji zamowienia;

— niezawodne dostarczenie klientowi dobr i uslug w uzgodnionym czasie i miej-
scu, stosownie do oczekiwan klienta;

— zespo6t dziatan wszystkich sfer podmiotu gospodarczego uczestniczacych w do-
starczaniu dobr lub ustug w sposob zgodny z oczekiwaniami klienta i zapew-
niajacy realizacj¢ celow firmys;

— zakres czynnosci obejmujacy wykonywanie zamowienia, komunikowanie sig z
klientem, fakturowanie oraz usuwanie usterek,

— lub jako dostarczanie w pore dobr lub uslug zamawianych przez klienta, okres-
lone czynnosci i kontakty po sprzedazy, w tym dostarczenie na czas faktury.
Nalezy zauwazy¢, iz termin ,,obsluga klienta” odnosi si¢ nie tylko do dziatan

sektora ustugowego, ale w gruncie rzeczy dotyczy kazdej dziatalno$ci gospodar-

czej, bowiem kazda firma §wiadczy ustugi, tylko w innym zakresie. Tak wigc jak
najbardziej uzasadnione wydaje si¢ coraz wigksze zainteresowanie obshuga klienta
ze strony firm pochodzacych z rozmaitych branz. Wiadomo bowiem, iz los kazdej
firmy, jej ,,by¢ albo nie by¢” na rynku zalezy od klienta, a wlasciwa obstuga klienta
moze w znacznym stopniu wplyna¢ na rentownos$¢ firmy. W sposob bardziej

szczegotowy wyjasni¢ to mozna na podstawie rysunku 1.

Na rysunku 1 przedstawiona zostala , piramida wzajemnych zalezno$ci”. Wszyst-
ko zaczyna si¢ tak naprawde od mozliwosci logistycznych, to one decyduja o po-
ziomie obstugi klienta w firmie. Jezeli procesy logistyczne zachodza sprawnie, sa
odpowiednio planowane, kontrolowane i sterowane, istnieje duza szansa na osiag-
nigcie wysokiego poziomu obstugi klienta. Jesli obstuga znajduje si¢ na wysokim
poziomie, to jako$¢ relacji jest o wiele lepsza, a tym samym zwigksza si¢ liczba
statych klientow; tworza si¢ dtugotrwate zwiazki, a to z kolei przynosi przedsig-
biorstwu dlugotrwate zyski i podnosi jego rentownosé. Wszystko jest wzajemnie
uwarunkowane i bardzo wiele zalezy od odpowiedniej obstugi klienta. Dzigki temu

6 Tamze.
7 A. Payne, wyd. cyt., s. 217-218.
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Dlugotrwata rentownos¢ firmy

T

Utrzymanie klientow

T

Jakos¢ relacji

T

Obstuga klienta

T

Mozliwosci logistyczne

Rys. 1. Kluczowe czynniki determinujace dtugoterminowa rentownos¢ firmy

7Zrédto: M. Christopher, H. Peck, Logistyka marketingowa, PWE, Warszawa 2005, s. 44.

schematowi mozna rowniez zauwazy¢, iz obstuga klienta to nie tylko tak zwana
dbatos¢ o nabywce, ale takze postrzeganie obstugi oczami klientow — w katego-
riach, jakie maja dla nich znaczenie. Umozliwia to lepsze dostosowanie procesow
logistycznych do realizacji prawdziwych potrzeb nabywcows?.

3. Zrédla przewagi konkurencyjnej w sektorze ushug

W kazdym sektorze powstaja i znikaja potencjalne zrodta przewagi konkurencyj-
nej’. W tabeli 2 zostaty przedstawione zrédia przewagi konkurencyjnej w przedsig-
biorstwach roznych sektoréw.

Jak mozna zauwazy¢, w prawie kazdym sektorze zrédtem przewagi sa dziata-
nia nakierowane na klienta. Oznacza to, ze w strategii przedsigbiorstwa, bez
wzgledu na sposob jej tworzenia, obstuga klienta powinna by¢ priorytetem dla
kazdej organizacji. Potrzeby klienta zmieniaja si¢ na tyle szybko, ze przedsigbior-
stwa i ich menedzerowie powinni wykazywac postawy elastyczne!?, a strategie ob-
shugi klienta wpisuja si¢ w ksztattujacy si¢ obecnie nurt badan elastycznego zarza-
dzania organizacja'!.

8§ M. Christopher, H. Peck, Logistyka marketingowa, PWE, Warszawa 2005, s. 43-44.
9 J. Rokita, Zarzqdzanie strategiczne. Tworzenie i utrzymywanie przewagi konkurencyjnej,
PWE, Warszawa 2005, s. 86-87.
10 M. Silvester, M. Ahmed, Elastycznosé w Swiadczeniu ustug, Wydawnictwo Oficyna a Wolters
Kluwer, Warszawa 2010.
IR, Krupski i in., Koncepcje strategii organizacji, PWE, Warszawa 2010.
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Tabela 2. Zrodta przewagi konkurencyijnej w przedsigbiorstwach réznych sektoréw

Wysoka technologia Serwis/ushugi Mate przedsigbiorstwo | Przetworstwo (przemyst)
Techniczna Reputacja w dziedzinie | Jako$¢ Niskie koszty
doskonato$é serwisu
Reputacja w Wysoka jakosé Punktualny, Silna marka
dziedzinie jakos$ci szkolenia zatogi natychmiastowy serwis
Serwis dla klientow | Serwis dla klientow Ceny Dobra dystrybucja
Zasoby finansowe Dobra znajomo$é¢ Lokalna aktywno$¢ Jakos¢ produktow

firmy przez klientow
Niskie koszty Orientacja na klienta | Elastycznos$c
wytwarzania

Zrodto: J. Rokita, Zarzqdzanie strategiczne, tworzenie i utrzymywanie przewagi konkurencyjnej,
PWE, Warszawa 2005, s. 87.

Jak zauwaza J. Rokita, przedsigbiorstwa uslugowe winny stosowac strategie,
ktorych celem jest wyprzedzajace zwigkszenie wartosci zasobow!2. Nalezy sadzic,
ze stosowanie takiego celu (elastyczno$¢ dziatania) w realizacji strategii jest szcze-
gblnie pozadane w odniesieniu do obstugi klienta, tym bardziej ze dojrzatos¢ klien-
ta to kategoria dynamiczna.

W przypadku firm ustugowych $wiadczacych ustugi oparte na szczegoélnych
kompetencjach $wiadczeniodawcy lepszym $rodkiem do osiagnigcia przewagi kon-
kurencyjnej jest pelniejsze zrozumienie potrzeb i pragnien klienta niz konkurencja'3.
Rozumienie klienta i umiejgtnos$¢ przeistaczania tej wiedzy w konkretne schematy
postgpowania z klientami w zakresie dostarczania oferty, doradztwa, rozwiazywania
problemow, serwisowania itd. stanowia dla firmy istotne, czgsto unikalne kompeten-
cje, tworzace przewagg strategiczna nad innymi przedsigbiorstwami'4,

4. Koncepcja strategii obstugi klienta — proba konceptualizacji

Dotychczas obshuge klienta utozsamiano z dzialaniami na poziomie operacyjnym. W
literaturze przedmiotu istnieja pojedyncze pozycje postrzegajace problemy obshugi
klienta z perspektywy strategicznej!’. Zdecydowana wigkszos$¢ ksiazek ma charakter

12 J Rokita, wyd. cyt., s. 88.

13 D H. Maister, Zarzqdzanie firmq ustug profesjonalnych, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2007, s. 91.

14 M. Morawski, Obstuga klienta jako Zrédlo przewagi konkurencyjnej na przykladzie hotelu.
Znaczenie czynnika personalnego, [w:] 1. Rudawska, M. Sobon (red.), Orientacja na klienta jako kry-
terium doskonalosci, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 151, Wro-
claw 2011, s. 446-456.

15 1. Horowitz, Strategia obstugi klienta, PWE, Warszawa 2006; K. Zieba, Poziom obstugi klien-
ta jako zrodlo przewagi konkurencyjnej, [w:] I. Rudawska, M. Sobon (red.), Przedsiebiorstwo i klient,
Difin, Warszawa 2009.
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poradnikowo-szkoleniowy!6. Podejmowano juz proby szerszego spojrzenia na pro-
blem, przede wszystkim z punktu widzenia proceséw logistycznych w obstudze klien-
tal”. Autorka nie zetkneta si¢, w trakcie przeprowadzonych badan literaturowych, z
modelowymi ujgciami tego typu strategii. Brakuje na przyktad modelu, ktory zawie-
ralby postulowane przez autorke takie elementy, jak kompetencje, standardy i infra-
struktura. Istnieje potrzeba, a w szczegdlnosci dotyczy to sektorow ustug profesjonal-
nych!® czy tez sektorow, w ktorych nawiazywane relacje maja szczegdlne znaczenie'?,
stworzenia strategii, w ktorych uwzgledniony byltby interes klienta pojmowany w kate-
goriach preferencji, oczekiwan, zadowolenia. Mozna przyjaé, ze obstuga klienta staje
si¢ zagadnieniem strategicznym w tych sektorach, w ktoérych konkurencyjnos¢, dojrza-
os¢ klienta i rozwoj technologiczny przyjmuja warto$ci najwyzsze.

Zdaniem autorki niniejszego artykutu, w swietle wspomnianych pogladow, ale
rowniez na podstawie wlasnych dos§wiadczen menedzerskich, mozna sformutowac
tezg, iz obstuga klienta jest integralna czescia strategii. Przede wszystkim dlatego,
ze dojrzaly (dobrze poinformowany, $wiadomy swych potrzeb, dokonujacy prze-
mys$lanych, racjonalnych wyborow) klient, nabywajac ustuge, nie kieruje si¢ cena.
Ten parametr wyboru przestaje petni¢ funkcje metakryterium. Klient pragnie pew-
nosci, spokoju, zyczliwosci i poczucia bezpieczenstwa. Obstuga klienta jest proce-
sem, dzigki ktoremu przedsigbiorstwa moga budowac przewage konkurencyjna w
zakresie tych wlasnie pragnien i oczekiwan. Procesy obslugi moga sta¢ si¢ swo-
istym pomostem pomigdzy $wiadczong ustuga a strategia firmy, co modelowo au-
torka przedstawia na rys. 2.

Strategia przedsigbiorstwa

Obstuga klienta

Rys. 2. Obstuga klienta jako pomost mi¢dzy ustuga a strategia przedsigbiorstwa

Zrédto: U. Bakowska-Morawska, Implementacja strategii zarzqdzania w kontekscie proceséw obstu-
gi klienta, [w:] M. Romanowska (red.), Przelomy strategiczne w przedsigbiorstwie, ,,Studia i
Prace Kolegium Zarzadzania i Finanséw”, ZN 100, Szkota Gléwna Handlowa, Warszawa
2010, s. 14.

16 3. Tschol, Achieving Excellence Through Customer Service, Prince-Hall, New Jersey 1991.
7D, Kempny, Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa 2000.

18 D H. Maister, wyd. cyt.

19 K. Rogozinski (red.), Zarzqdzanie relacjami w ustugach, Difin, Warszawa 2008.
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Problematyka tworzenia strategii obstugi klienta, ich klasyfikowania wedtug
przyjetych w modelu kryteriow jest, w przekonaniu autorki, istotnym obszarem ba-
dawczym, dotychczas stabo spenetrowanym pod wzglgdem poznawczym.

W proponowanym modelu autorskim strategia obstugi klienta jest kombinacja
trzech — dobranych w odpowiednich proporcjach — czynnikéw: kompetencje pra-
cownikow, infrastruktura wspierajaca obstugg oraz standardy okreslajace kluczowe
parametry obstugi. Mozna domniemywac, ze konfiguracja tych elementow w
aspekcie wzajemnego oddziatywania, znaczenia i widoczno$ci bedzie ré6zna w za-
leznosci od sklasyfikowanych rodzajow strategii, rozpoznanych w przedsigbior-
stwach, poddanych badaniom?’. Niewatpliwie rodzaje omawianych strategii mo-
ga zosta¢ podzielone na te, ktore odpowiadaja: pierwszej fazie obstugi — dokonuja-
cej sig¢ przed swiadczeniem ustugi zasadniczej, fazie drugiej — realizacji ustugi,
oraz fazie trzeciej — po dokonaniu $wiadczenia (tab. nr 3).

Autorski model strategii obstugi klienta, w przekonaniu autorki, pozwoli na sfor-
mutowanie najlepszych strategii obstugi klienta z uwzglgdnieniem uwarunkowan sek-
torowych, specyfiki ustugi, wymagan klientow, posiadanych zasobéw i kompetencji.

Tabela 3. Model strategii obstugi klienta

W trakcie realizacji .
. s . Potransakcyjne
Przedtransakcyjne $wiadczenia .
. . | Waga . .. | Waga | — trzecia faza procesu | Waga
— pierwsza faza obshugi ustugi zasadniczej .
. obstugi klienta
— druga faza obstugi
Kompetencje
Infrastruktura
Standardy
100 100 100

Zroédto: opracowanie wiasne.

Zamierzeniem autorki jest rowniez uszczegotowienie kazdego z czynnikow
tworzacych model. Zapewne innego rodzaju kompetencje maja znaczenie w fazie
pierwszej obstugi, a zupehie inne w fazie trzeciej. To samo dotyczy infrastruktury
i standardow, jakie w duzej mierze beda uwarunkowane rodzajem ustug. Na przy-
ktad okreslony czas dostawy bedzie pozadanym stanem w firmie sektora TSL, na-
tomiast temperatura pomieszczenia w hotelu lub na basenie.

5. Zakonczenie

Obstluga klienta nabiera coraz czgs§ciej wymiaru strategicznego, zar6wno w obsza-
rze funkcji logistycznych, jak i marketingowych. Klient, ktoremu obiecano za po-

20 Zamiarem autorki jest przeprowadzenie badan w ponad 100 przedsigbiorstwach funkcjonuja-
cych na terenie Polski i sktadajacych si¢ na probg celowa. Badania pozwola na identyfikacjg réoznych
strategii obstugi klienta.
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moca reklamy, okreslone korzysci, np. bardzo dobrze wyposazona salg konferen-
cyjna na 60 miejsc, oczekuje w momencie swiadczenia ushugi, wedtug jego przyje-
tych kryteriow, bardzo dobrze wyposazonej sali konferencyjnej na 60 miejsc. Jesli
w sali bedzie 50 krzesel, ustuga nie bedzie kompletna. Przyczyn takiego stanu rze-
czy nalezy upatrywaé w zlym przeptywie informacji (kompetencje), braku odpo-
wiedniej liczby krzeset (infrastruktura) lub niedoprecyzowania standardu przeka-
zywania klientom informacji (standardy). Podobnie jest z pojeciem ,,dobrze wypo-
sazona sala”. Dla kazdego klienta to zapewnienie oznacza zupetnie inny stan rze-
czy, stad czeste niezadowolenie klientow spowodowane brakiem doprecyzowania
informacji przez personel w pierwszej fazie obshugi klienta — przedtransakcyjne;.

O ile jeszcze dziesig¢ lat temu, jak zauwaza D. Kempny, nie byto presji rynku i
realnych przestanek organizacyjnych pozwalajacych na skuteczne konkurowanie
obstuga?!, o tyle dzisiaj mozna by¢ pewnym, ze nadchodza czasy obstugi klienta
nie tylko na rynku B2B, ale przede wszystkim na rynku B2C.
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CUSTOMER SERVICES STRATEGIES IN SERVICE SECTOR

Summary: In modern economy, services are becoming its most significant element. From
the macro perspective they form the largest part of GDP, and from the micro point of view
they are processes which bind the customer with companies/service providers. Increasingly
mature customers have increasingly higher requirements. They expect not only high stand-
ards related to the actual service, its parameters, innovative solutions, equipment and mate-
rials applied but also kindness, politeness and care about their individual preferences. Pro-
fessional customer service is an element which can be used by service providers to efficient-
ly compete against each other since it is hard to copy. This results from staff’s various ap-
proach to work, motivation, company’s organizational culture, involvement in work, etc. It
should also be remembered that customer service consists of clearly separate stages whose
profile must be taken into account in a strategic approach. In each stage (before, during and
after a transaction) a different strategy needs to be developed. The purpose of the research
project is the development of the customer service strategy model based on a three-element
structure: staff competencies, infrastructure supporting customer service and the standards
defining key parameters of customer service. It can be assumed that the configuration of the
above elements in the aspect of their interaction, significance and visibility will vary de-
pending on the classified types of strategies.

Keywords: strategy, customer service, customer services strategies.



