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DZIALU OBSLUGI KLIENTA JAKO PODSTAWA
JEGO REORGANIZACJI W SWIETLE KRYZYSU

Streszczenie: W kryzysowych sytuacjach braki w obstudze klienta ujawniaja si¢ szczeg6l-
nie silnie. Moga one spowodowac¢ nawet upadek firmy. Celami artykulu sa analiza i ocena
kluczowych obszaréw efektywnego funkcjonowania dzialu obstugi klienta, takich jak: sta-
nowisko pracy, organizacja pracy, kadra zarzadzajaca, system komunikacji i motywowania,
na podstawie przeprowadzonych w okresie kryzysu gospodarczego badan empirycznych. Ba-
dania przeprowadzono w trzecim kwartale 2009 r. w duzym przedsigbiorstwie dziatajacym
w branzy ustugowej. Swym zasiggiem obejmowaty one pracownikéw DOK.

Stowa kluczowe: dzial obstugi klienta, system komunikacyjny i motywacyjny, stanowisko
pracy, organizacja pracy.

1. Wstep

Jak podaje M. Levine, w wielu firmach obstuga dziatan klienta jest wazniejsza od
wszystkich innych dzialan przedsigbiorstwa [Levine 2006, s. 94]. Dziat ten gwa-
rantuje gtéwne zrédto dochodow organizacji. Jesli potencjalny klient korzystajacy
z uslug zorientuje sig, ze system obstugi klienta dziata niepoprawnie, wczesniej
czy po6zniej odejdzie do innej firmy, ktorej system bedzie zaspokajat jego potrzeby
i oczekiwania. Za pierwsze dobre wrazenie, ktore niejednokrotnie decyduje o pod-
jeciu dtuzszej wspoltpracy, czesto odpowiedzialny jest dziat obstugi klienta (DOK)!.
Wazne jest, aby naczelne kierownictwo miato $wiadomos$¢, ze drugiej szansy juz
nie bedzie. Nieprofesjonalna obstuga klienta moze kosztowaé przedsigbiorstwo jego
utrat¢ zazwyczaj na zawsze. W trudnych kryzysowych sytuacjach braki w obstudze
klienta ujawniaja si¢ szczegolnie silnie. Moga one spowodowac nawet upadek firmy.
W dzisiejszych czasach obstuga klienta powinna wykraczaé¢ poza powszechnie przy-
jety standard i wkracza¢ w obszar ,,niewiarygodnej ustuznosci”, czyli przekraczac
oczekiwania klienta. Niedopuszczalne jest pozostawienie klienta samego sobie czy
tez ignorowanie zglaszanych przez niego problemoéw. Niejednokrotnie tzw. byleja-

1 W dalszej czg$ci artykutu autorki beda uzywaty skrotu DOK jako dziat obstugi klienta.
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kos$¢ rozprzestrzenia si¢ na inne obszary funkcjonowania firmy i wtedy nikt i nic nie
uchroni jej przed utrata pozycji na rynku. Obecnie lojalnos¢ klienta powinna mieé
dla przedsigbiorstwa strategiczne znaczenie.

Celami artykutu sg analiza i ocena kluczowych obszarow efektywnego funk-
cjonowania dzialu obstugi klienta, takich jak: stanowisko pracy, organizacja pracy,
kadra zarzadzajaca, system komunikacji i motywowania, na podstawie przeprowa-
dzonych w okresie kryzysu gospodarczego badan empirycznych. Badania przepro-
wadzono w trzecim kwartale 2009 r. w duzym przedsigbiorstwie dziatajacym w bran-
zy ushugowej, posiadajacym liczne oddziaty w kraju i za granica’. Swym zasi¢giem
obejmowaty one pracownikow DOK. W diagnozie wykorzystano metodg ankietowa
oraz indywidualne i grupowe rozmowy w obszarze rozwazanych zagadnien. Celem
uzupetnienia i zobiektywizowania gromadzonych informacji przeprowadzone zosta-
ly wywiady z reprezentantami komorek organizacyjnych bezposrednio i posrednio
wspoOtpracujacymi z DOK.

2. Prezentacja przeprowadzonych badan i uzyskanych wynikow

Powodem podjecia analizy dzialu obstugi klienta byla znaczna utrata strategicz-
nych klientow organizacji’. Wobec powyzszego podjeto decyzjg o przeprowadzeniu
szczegotowej diagnozy funkcjonowania DOK. Harmonogram prac obejmowat kilka
etapow:

1) weryfikacje opisow stanowisk pracy w DOK poprzez:
— zidentyfikowanie wszystkich zadan wykonywanych na stanowisku pracy przez

kazdego pracownika,
— ustalenie przez pracownikoéw DOK waznosci, pilnosci oraz czestotliwosci wy-

konywanych zadan,
— obserwacjg roboczego dnia pracy pracownikow DOK;

2) wypehienie kwestionariusza ankietowego dotyczacego kluczowych obsza-
row efektywnego funkcjonowania DOK;

3) przeprowadzenie indywidualnych wywiadow nieustrukturalizowanych z pra-
cownikami DOK;

4) uzupetienie zebranych informacji w dziatach wspotpracujacych z DOK;

5) syntezg zebranych danych oraz prezentacj¢ wnioskow.

Analizujac sposob funkcjonowania DOK, stwierdzono powazne uchybienia
w kazdym z analizowanych obszaréw. Pierwszym z nich byto stanowisko pracy
(tab. 1), rozumiane jako wyodrebniona czg$¢ przestrzeni, najmniejsza niepodzielna
czes¢ struktury organizacyjnej, w ktorej nastepuje dynamiczne zespolenie ludzkich,

? Przedsigbiorstwo zatrudnialo ok. 650 pracownikow i $wiadczyto swoje ustugi dla prawie
800 podmiotow gospodarczych.

> W drugim poétroczu 2008 az 32% klientow byto niezadowolonych z obstugi, w pierwszej poto-
wie 2009 kolejnych 21%.
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fizycznych i finansowych zasobow, dzigki ktdrym nastgpuje przetworzenie nakta-
déw materiatowych, ludzkich, informacyjnych w celu osiagnigcia okre§lonego wy-
robu lub ustugi [Jasinski (red.) 1999, s. 44].

Tabela 1. Wyniki ankiety dotyczacej analizy obszaru ,,stanowisko pracy” w badanej organizacji
(W %)

e Catkowicie Czg$ciowo | Nie zgadzam | Nie
Wyszczegblnienie . . . .

si¢ zgadzam | sig¢ zgadzam sig wiem
Posiadam wtasne stanowisko pracy 100,00 0,00 0,00 0,00
Organizacja mojego stanowiska pracy nie
wplywa ujemnie na wykonywanie moich 0,00 100,00 0,00 0,00
obowigzkow
Byiem przes;kolony W momencie 0.00 16,67 66.67 16,67
przyjmowania do pracy
Dobrze znam swoje obowiazki 0,00 16,67 83,33 0,00
Istniejq ?zynnosm, ktorych nie potrafig 0,00 66.67 3333 0,00
wykonaé
Nie mam zas‘trze?zelrl co do (.Hugosm czasu 16,67 50,00 3333 0.00
pracy w firmie (ilosci godzin)
Uwaz_am, Ze czasami mam za mato 0.00 0,00 100,00 0.00
obowigzkow
Uwazgm, ze jestem w stanie sprostac moim 0,00 3333 66.67 0,00
obowiazkom w czasie pracy
Czasami opdznienia w wykonywaniu B B B B
moich obowiazkow wynikaja z:
— zajetej linii telefoniczne;j 83,33 16,67 0,00 0,00
— awarii systemu komputerowego 100,00 0,00 0,00 0,00
— utrudnionego dostepu do faksu, Internetu 16,67 33,33 16,67 33,33
— chaosu organizacyjny 16,67 33,33 33,33 16,67
— braku rzetelnej komunikacji 66,67 33,33 0,00 0,00
— braku jednoznacznych polecen 66,67 33,33 0,00 0,00
— stabej wspotpracy z innymi dziatami 50,00 50,00 0,00 0,00
— niemoznosci podjgcia samodzielnej 50,00 3333 0,00 16,67

decyzji

— pojawiania si¢ naglych spraw 83,33 16,67 0,00 0,00

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Jak wynika z tab. 1, wigkszo§¢ pracownikow sygnalizowata staba znajomo$¢
obowiazkéw przypisanych do ich stanowiska pracy. Ponadto pracownicy skarzyli
si¢ na nadmiar zadan oraz niemozliwos$¢ ich zrealizowania w zadanym czasie pracy.
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Poczatkowo pracownicy dziatu przypisywali wing za zaistniala sytuacj¢ klientom,
ktorzy ich zdaniem mieli zbyt wysokie wymagania. Przeprowadzone badania poka-
zaly jednak, ze na obnizenie jakos$ci obstugi klienta majgq wplyw zupetnie inne czyn-
niki (tab. 1), takie jak: zajeta linia telefoniczna, awarie systemu komputerowego,
utrudniony dostgp do faksu, Internetu, brak rzetelnej komunikacji i jednoznacznych
polecen od przetozonych, staba wspoétpraca z innymi dziatami, brak mozliwosci
podjecia samodzielnej decyzji nawet w przypadku rutynowych zadan oraz pojawia-
nie si¢ zbyt duzej ilosci naglych i pilnych spraw. W kontekscie powyzszych uwag
w celu uniknigcia zidentyfikowanych probleméw przy projektowaniu stanowiska
pracy nalezatoby:
— okresli¢ podstawowy cel i sens pracy w ramach wydzielonego obszaru dziala-
nia;
— zdefiniowa¢ zadania prowadzace do osiagnigcia postawionych celow, w tym
zadania zwiazane z koniecznoS$cia integracji wynikow dziatania réznych stano-
wisk;

Tabela 2. Wyniki ankiety dotyczacej analizy obszaru ,,organizacja pracy” w badanej organizacji
(W %)

e Calkowicie Czg$ciowo Nie Nie
Wyszczegdlnienie . . . .
si¢ zgadzam | si¢ zgadzam | zgadzam si¢ | wiem
W ciagu dnia czgsto z réznych przyczyn 66,67 33,33 0,00 0,00

muszg¢ wraca¢ do wykonywania tej samej
czynnosci, zadania

W zakresie wykonywanych przeze mnie 83,33 0,00 16,67 0,00
zadan wskaza¢ mozna na zadania bardzo

czasochtonne

Moja praca wiaze si¢ czasami 16,67 16,67 66,67 0,00

z zalatwianiem spraw poza firma

Czasami wykonuj¢ czynnosci, ktore 100,00 0,00 0,00 0,00
wykraczaja poza obshugg klienta

Ponoszeg petna odpowiedzialno$é¢ 83,33 16,67 0,00 0,00
za wykonywane zadania

W ciagu dnia mam mozliwos¢ skorzystania 0,00 100,00 0,00 0,00
z przerw $niadaniowych

Kolejnos¢ wykonywanych przeze mnie
zadan zalezy od:

— pilnosci zadania 100,00 0,00 0,00 0,00
— waznosci zadania 100,00 0,00 0,00 0,00
— osoby, ktora zleca wykonanie zadania 66,67 33,33 0,00 0,00

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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— ustali¢ metody wykonywania pracy oraz okresli¢ Srodowisko pracy, narzedzia

1 sposob ich uzywania;

— ustali¢ rodzaj i zakres kompetencji niezbednych do prawidlowego wykonania
pracy;
— okresli¢ formy monitorowania i kontroli przebiegu pracy [Jasinski (red.) 1999,

s. 43].

Drugim obszarem poddanym analizie byta organizacja pracy (tab. 2). Niepoko-
jace bylo to, ze pracownicy realizowali wiele zadan nie zwiazanych bezposrednio
z obstuga klienta. Innym nisko ocenionym czynnikiem byto wielokrotne powracanie
w ciagu dnia do tej samej czynno$ci. Powodowato to nadmierne wydhuzanie cza-
su pracy, a tym samym spadek wydajnosci pracownikow. Natomiast pozytywnym
przejawem zachowan personelu DOK byto realizowanie zadan wedtug ich waznosci
1 pilnosci. Priorytetem w procesie organizowania wlasnej pracy byta dla pracowni-
koéw takze osoba zlecajaca im zadania.

Trzecim waznym obszarem funkcjonowania DOK byta kadra zarzadzajaca
(tab. 3).

Tabela 3. Wyniki ankiety dotyczacej analizy obszaru ,kadra zarzadzajaca” w badanej organizacji
(W %)

Wyszezeedlnienic Calkowicie si¢ | CzeSciowo Nie Nie

y & zgadzam si¢ zgadzam | zgadzam si¢ | wiem
Przetozony zazwyczaj dotrzymuje 0.00 16.67 83.33 0.00
sktadanych obietnic ’ ’ ’ ’
Przetozony jasno i zrozumiale komunikuje 0.00 3333 50.00 16.67
swoje polecenia ? ’ ’ ?
Przetozony potrafi zmotywowac¢ mnie
do efektywnej pracy 0,00 33,33 50,00 16,67
W sytuacjach trudnych mogg liczy¢ na 0.00 3333 66.67 0.00
pomoc przetozonego ’ ’ ’ ?
Przetozony na biezaco kontroluje pracg 50,00 50,00 0,00 0,00
Ocena mojej pracy przez przetozonego 0.00 3333 16.67 50.00
jest obiektywna ? ’ ? ’
PrzF:}f)z.ony konsu}tu]e ze mna wszystkie 0,00 50,00 50,00 0,00
wazniejsze decyzje
Przetozony jest otwarty na nowe pomysty 0.00 50.00 16.67 3333
i umozliwia ich wprowadzenie ’ ’ ? ’
Mam zaufanie do przetozonego 0,00 0,00 83,33 16,67

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Jak twierdzi J.A.F. Stoner, kierownicy pracuja z ludzmi i przez ludzi, pracuja
z kazdym — na kazdym szczeblu, wewnatrz [ub na zewnatrz swojej organizacji — kto
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moze przyczynic si¢ do osiagniecia celow jednostki i catego przedsigbiorstwa. Sa
odpowiedzialni nie tylko za swoja prace, ale przede wszystkim za pracg innych.
Stanowia najwazniejsze zrdédto komunikacji w komorce, ktora kieruja. Uswiado-
mienie sobie przez kierownikow waznosci i nadrzgdnosci tych rdl (praca z ludzmi
i odpowiedzialno$¢ z tym zwigzana) powinno sktoni¢ ich do racjonalnego wykorzy-
stania zasobow, ktérymi dysponuja [Stoner i in. 2001, s. 26-28]. O ile stanowisko
1 organizacja pracy bezposrednio wptywaja na ksztattowanie jakosci obstugi klienta,
o tyle przetozony, ksztaltujac motywacjg i atmosfere pracy, wptywa na jako$¢ w spo-
sob posredni. Niemniej jednak, dobrze zmotywowany do pracy zespot jest w stanie
sprosta¢ trudnym zadaniom, w tym wysokim wymaganiom klienta, bez wzgledu
na to, czy kryzys jest, czy go nie ma. Ponadto sytuacja kryzysowa nie powinna by¢
réwniez wykorzystywana przez kierownictwo do ksztaltowania atmosfery strachu
1 niepewnosci. Przeciwnie, w trudnej sytuacji, a taka byl ogélnoswiatowy kryzys
i spowolnienie gospodarcze jakie dotkneto takze nasz kraj, pracownicy jak nigdy
oczekuja wsparcia, a rola przetozonego jest zapewnienie im bezpieczenstwa pra-
cy. Niestety w DOK kadra kierownicza stanowita stabe ogniwo. Przejawiato sig to
m.in. brakiem zaufania do pracownikow, niedotrzymywaniem sktadanych obietnic,
brakiem jasnej i zrozumiatej komunikacji, ograniczonymi kompetencjami w zakre-
sie motywowania personelu i jego wspierania w sytuacji kryzysowej. Zamiast tego
przetozony celowo wykorzystywat zaistniala sytuacje, budujac negatywna atmosfe-
re, straszac zwolnieniami oraz nadmiernie kontrolujac prace podwtadnych.

Kierownik powinien swoim dziataniem umozliwi¢ kazdemu pracownikowi wej-
Scie do zespotu oraz przydzieli¢ mu wlasciwe dla dziatu, w ktorym bedzie pracowal,
zadania i obowiazki. Ponadto powinien umie¢ zarzadza¢ ryzykiem, a takze przewi-
dywac i tworzy¢ alternatywne scenariusze na wypadek wyjatkowych sytuacji. Efek-
tywnos¢ pracy pracownikow zalezy m.in. od posiadanych przez niego kompetencji,
stylu kierowania, sposobu motywowania i komunikowania si¢ oraz posiadanego au-
torytetu.

Ze wzgledu na to, ze pracownicy DOK czgsto podkreslali brak sprawnego syste-
mu komunikacyjnego oraz skutecznego systemu motywacyjnego, dokonano szcze-
gotowej analizy tych dwoch newralgicznych obszardw.

Sposob komunikowania si¢ pracownikoéw DOK ma kluczowe znaczenie w kon-
tekscie ksztattowania jakos$ci ich pracy. Dbajac o skuteczny system komunikacyjny,
mozna wykorzystywa¢ nastgpujace formy komunikowania sig: kontakty osobiste,
telefoniczne, e-mailowe, tradycyjne zebrania z pracownikami, formalne pisma, brie-
fingi*, CRM?, gazetki firmowe, tablice ogltoszen, skrzynki na uwagi oraz nieformal-
ny przeplyw informacji.

W ramach omawianego dziatu obstugi klienta dokonano analizy komunikacji
wewngetrznej (rys. 1) oraz komunikacji zewngtrznej (rys. 2).

4 Briefingi — krotkie zebrania z pracownikami, celem rozwiazywania biezacych problemow.
5 CRM - najpopularniejszy polski system zarzadzania relacjami z klientami.
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o kontakty telefoniczne

Rys. 1. Formy komunikacji wewngtrznej DOK w badanej organizacji. 1 — forma najrzadziej stosowana;
3 — forma najczgs$ciej stosowana

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Mimo ze pracownicy bardzo wysoko ocenili kontakt osobisty jako najczesciej
stosowang forme wzajemnej komunikacji (waga 2,7), to czgsto podkreslali jego ni-
ska efektywno$¢, duzo wyzsza natomiast przypisywali kontaktom nieformalnym,
dzigki ktorym niejednokrotnie rozwiazywali biezace problemy (waga 2,3). Duzo
mniejsze znaczenie mialy zebrania i briefingi (waga 1,5) (rys.1). Z kolei jako naj-
czestszy sposob komunikowania si¢ z klientem wskazano system CRM (waga 2,3).
Nieco rzadziej pracownicy korzystaja z nieformalnego przeptywu informacji (waga
1,9) i kontaktow e-mailowych (waga 2,0). Niepokojacym sygnatem bylo wskazanie
kontaktu telefonicznego jako stosunkowo rzadkiej formy do kontaktéw z klientami
(waga 1,2). Sytuacje t¢ potwierdzili sami klienci, skarzac si¢ na zbyt rzadki kontakt
z firma, niedotrzymywanie obietnic, zajgte linie telefoniczne itp., co jest niedopusz-
czalne szczegolnie w przypadku DOK.

Podsumowujac ten obszar: aby doszlo do stworzenia sprawnego systemu ko-
munikacyjnego, nalezy wypracowac¢ standardy obstugi klienta i rygorystycznie ich
przestrzega¢. Umozliwi to m.in. sprawne dziatanie w okresie kryzysu gospodarcze-
go. Wysoka jako$¢ komunikowania si¢ z klientem powinna mie¢ swoje odzwier-
ciedlenie w efektywnej komunikacji wewnatrz dziatu. Kluczowa rola spoczywa na
osobie przetozonego, ktory powinien, po pierwsze, znac i stosowac zasady prze-
kazywania informacji zwrotnej. Po drugie, sam powinien by¢ otwarty na feedback
od podwtadnych. Po trzecie, pracownicy powinni czu¢ si¢ bezpiecznie i dostrzegac
korzysci ptynace z otwartej komunikacji. W przeciwnym razie nie beda sktonni wy-
mienia¢ miedzy soba uwag i zwracaé si¢ do przetozonego z prosba o pomoc nawet
w sytuacjach tego wymagajacych [Niemczyk 2006, s. 114].
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Rys. 2. Formy komunikacji zewngtrznej DOK w badanej organizacji. 1 — forma najrzadziej stosowana;
3 — forma najczgs$ciej stosowana

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Bwysoko$¢ stawki zasadniczej Bpraca ktora mnie satysfakcjonuje
DObezpieczenstwo utrzymania pracy Dmozliwos$¢ szkolenia i doskonalenia
Bmozliwo$¢ otrzymania kary, nagany Bwysoko$¢ premii

Bpochwata Dadekwatnosé¢ wysitku do wynagrodzenia

Bmozliwos¢ awansu

Rys. 3. Instrumenty motywowania pracownikow w DOK w badanej organizacji. 1 — motywator
najrzadziej stosowany; 3 — motywator najczgsciej stosowany

Zrddto: opracowanie wilasne.

Ostatnim analizowanym obszarem byt system motywowania pracownikow
DOK. Zgodnie z definicja motywowanie powinno polega¢ na swiadomym i celo-
wym oddzialywaniu na motywy postgpowania ludzi poprzez stworzenie srodkow
i mozliwosci realizacji ich systemow warto$ci i oczekiwan (celow dziatania) dla
osiagnigcia celdéw motywujacego [Borkowska 1985, s. 11]. Analizujac wachlarz in-
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strumentdw motywujacych stosowanych w DOK, mozna mowi¢ o ich znacznym
zroéznicowaniu (rys. 3).

Zdaniem pracownikoéw tego dziatu najsilniejsze oddziatywanie motywacyjne
wiaze si¢ z mozliwoscia wykonywania przez nich satysfakcjonujacej pracy (waga
2,7). Ponadto doceniaja oni sktadang im przez firme oferte¢ szkoleniowa (waga 2,6),
umozliwiajaca dalszy rozwdj ich zawodowych karier, w tym, jak sami podkreslali,
stosunkowo duza szans¢ awansu w ramach obecnej firmy. Stabiej oceniaja jednak
oddziatywanie motywatorami o charakterze finansowym, w tym wysoko$¢ ofero-
wanej im stawki zasadniczej (waga 2,4,) oraz premii ksztattowanej wedtug nie do
konca jasnych i zrozumialych kryteriow (waga 2,0). Warto tez pokresli¢ mata ak-
tywnos¢ w procesie motywowania kierownikow, ktorzy w opinii podwladnych ra-
czej unikaja stosowania kar i nagan, nie naduzywaja takze tak oczekiwanych przez
pracownikow pochwal, co w rezultacie skutkowato brakiem jakichkolwiek konse-
kwencji, jesli klient nie zostat wlasciwie obstuzony. Wobec powyzszego najbardziej
niepokojacym sygnatem okazata si¢ jednak utrata bezpieczenstwa posiadania pracy
1 lek przed zwolnieniem ze wzgledu na spowolnienie gospodarcze. Zatem skuteczne
motywowanie pracownikow powinno opierac si¢ na kilku elementarnych zasadach
[Borkowska 1985; Kopertynska 2009; Stoner i in. 2001]:

— stosowaniu jasnych i zrozumiatych kryteriéw oceny pracy,

— proporcjonalnosci wynagrodzen stosownie do efektow pracy,

— motywowaniu gtéwnie pozytywnym,

— zachowaniu niewielkiego odst¢pu czasu migdzy wykonaniem zadania a uzyska-
niem nagrody,

— zindywidualizowanym podejsciu do kazdego pracownika, gdyz kazdy z nich ma
inne potrzeby i oczekiwania.

3. Podsumowanie

Podsumowujac, nalezy pamigtac, ze rola i znaczenie dziatu obstugi klienta urasta-
ja szczegblnie w okresie spowolnienia gospodarczego do strategicznej rangi, za-
pewniaja bowiem przetrwanie firmie. W analizowanej firmie poczatkowo kadra
zarzadzajaca nie dostrzegata uchybien w pracy DOK, uwazajac, ze sa to problemy
przejsciowe. W celu ,ratowania firmy” podejmowane byly czgsto dorazne decy-
zje, ktérych negatywne skutki nasilaty istniejace problemy. Kryzys u§wiadomit kie-
rownictwu potrzebg glebszego przyjrzenia si¢ DOK, a tym samym stat si¢ Zrodtem
nieuniknionych przemian wewngtrznych oraz bodzcem do zmiany powielanych od
lat, tych samych rozwiazan. Przeprowadzona analiza pokazata, ze powodem odcho-
dzenia klientow byt zardwno nieprawidtowo funkcjonujacy dziat obstugi klienta, jak
i kryzys gospodarczy, ktory dodatkowo uwypuklit stabe strony DOK. W kontekscie
powyzszych uwag w badanym dziale obstugi klienta zasadne byto:

— poprawienie komunikacji w firmie;

— stworzenie nowych opiséw stanowisk, odzwierciedlajacych rzeczywisty charak-

ter pracy;
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— zdefiniowanie procesu obstugi klienta i dokonanie podziatu czynnosci w jego
ramach pomigdzy konkretnych pracownikdw;

— wydzielenie obszarow oraz strategicznych zadan;

— konsekwentne egzekwowanie przez kadr¢ zarzadzajaca wykonywanych zadan
i przyjetych zasad dzialania;

— wprowadzenie wspotodpowiedzialnosci calego dziatu za podejmowane dziata-
nia;

— utrzymanie wysokich standardow pracy w trosce o jak najwyzsza obshuge klienta.
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DIAGNOSIS OF FUNCTIONING OF THE CUSTOMER SERVICE
DEPARTMENT AS A BASIS TO ITS REORGANISATION
IN CRISIS SITUATION

Summary: In difficult, crisis situations deficiencies in the customer service are particularly
visible. They may even cause failure of the company. Currently the Customer Service De-
partment (CSD) is the most important in every organisation. The aim of this article, which is
based on practical experience of its authors, is to pay attention to the role and significance of
the customer service department, present the key areas (work posts, work organisation, top
management, communication system and motivation system. of its effective functioning. The
research was conducted in the third quarter of 2009 in a big company in the CSD.
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