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DOSKONALENIE PROCESU OBSLUGI KLIENTA
W SYSTEMIE ZARZADZANIA JAKOSCIA

1. Wstep

System zarzadzania jakoscia zgodny z norma PN-EN ISO 9001:2001 zyskat
wielka popularno$¢ wsréd polskich przedsigbiorstw zaréwno produkcyjnych, jak 1
ustugowych. Przyczyna tej sytuacji jest nie tylko mozliwos¢ wewngtrznego ,.upo-
rzadkowania” przedsigbiorstwa. Spetnienie wymagan, jakie norma stawia przed-
siebiorstwom w zakresie monitorowania i doskonalenia proceséw oraz roli klienta
wewnetrznego i zewngtrznego w tych dziataniach, poprawia ogdlna kondycje
przedsigbiorstw, a takze stwarza wizerunek przedsigbiorstwa dbajacego o klienta,
jego potrzeby oraz wymagania. Konieczno§¢ monitorowania i doskonalenia
wszystkich proceséw zachodzacych w przedsigbiorstwie, w tym réwniez procesu
obstugi klienta, przyczynia si¢ do tego, ze polskie przedsigbiorstwa potrafia dzi$
nie tylko rozpoznawac i analizowac potrzeby i wymagania klienta, ale takze spro-
sta¢ tym wymaganiom przez usatysfakcjonowanie klienta.

2. Postrzeganie jakosci przez klienta a jego satysfakcja

Jakoscia mozna okre$li¢ dostarczenie klientowi tego, czego dzi$ potrzebuje, za
ceng, ktéra jest w stanie zaplacic, a takze dostarczenie mu czegos jeszcze lepszego
jutro [1]. Takie okreslenie jakosci wymusza koniecznos$¢ rozpoznania potrzeb
klientéw. Jakos¢ powinna wigc by¢ rozpatrywana w ujeciu spotecznym. Postrze-
ganie jakosci tego samego wyrobu lub ustugi poprzez ludzi o réznej pozycji
spotecznej, roznej kulturze czy np. sytuacji materialnej moze by¢ zréznicowane.
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Rys. 1. Postrzeganie jako$ci wyrobu i ustugi

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [1].
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Doskonalenie procesu obstugi klienta w systemie zarzadzania jakoscia

Zréznicowane bedzie réwniez postrzeganie jakosci w odniesieniu do wyrobu i
ustugi. Jest to uwarunkowane materialnoscig wyrobu, oraz bardzo czgsto niemate-
rialnym charakterem ustugi. Zréznicowanie w postrzeganiu jakosci w odniesieniu
do wyrobu i ustugi przedstawiono na rys. 1.

Zaréwno wyréb, jak i ushuge charakteryzujg okreslone cechy, charakterystyki. Sto-
piefi spetnienia tych cech w odniesieniu do wymagan klienta bgdzie decydowat o tym,
jak jakos¢ wyrobu lub ustugi jest postrzegana przez klienta. Identyfikacja wymagan
klienta, czyli zrozumienie tego, w jaki sposob klient postrzega jakos¢ wyrobu lub ustu-
gi, jest niezbgdne do usatysfakcjonowania go, co jest podstawowym zaloZeniem sys-
temu zarzadzania jakoscia zgodnego z norma PN-EN ISO 9001:2001.

Przedsigbiorstwa zaréwno produkcyjne, jak i ustugowe posiadajace wdrozony sys-
temn zarzadzania jakoscia zgodny z norma PN-EN ISO 9001:2001 sa zobligowane do [3]:
e okreSleniai spelnienia wymagan klienta w celu zwigkszenia jego zadowolenia;
e okreslenia wymagan wyspecyfikowanych przez klienta, w tym wymagan doty-

czacych dostawy i dziatan po dostawie;

e okreslenia wymagan nieustalonych przez klienta, ale niezbednych do wyspecy-
fikowanego lub zamierzonego zastosowania wyrobu, jezeli jest ono znane;

e usatysfakcjonowania klienta, co jest podstawowym zatozeniem systemu;

e okreslenia wymagan ustawowych i przepiséw dotyczacych wyrobu;

e okreslenia wszelkich dodatkowych wymagan wlasnych.

Ponadto przed zobowiazaniem si¢ do dostarczenia wyrobu lub ustugi klientowi
(np. przed przediozeniem ofert, podpisaniem umowy lub przyjeciem zamdwienia,
akceptacji zmian do umoéw lub zaméwien) przedsigbiorstwo powinno dokonaé prze-
gladu wymagan dotyczacych wyrobu lub ushugi, ktéry powinien zapewni¢, ze [3]:

e okreslono wymagania dotyczace wyrobu lub ustugi;

e rozwiazano ewentualne rozbieznosci migdzy wymaganiami podanymi w umo-
wie lub zaméwieniu a okreslonymi wczesnie;j;

e przedsigbiorstwo jest zdolne spetni¢ okreslone wymagania.

W zakresie zasad komunikacji z klientem przedsigbiorstwo zgodnie z wyma-
ganiami systemu zarzadzania jakoscia powinno okresli¢ i wdrozy¢ skuteczne me-
tody zwigzane z przeptywem [3]:
¢ informacji o wyrobie lub ustudze;

e zapytan handlowych, postgpowania z umowami lub zaméwieniami, tacznie ze
zmianami;

informacji zwrotnej od klienta, w tym dotyczacej reklamacji klienta.

System zarzadzania jakoscia wymusza na przedsi¢biorstwach réwniez koniecznosé
monitorowania i doskonalenia wszystkich proceséw zachodzacych w przedsigbiorstwie,
w tym réwniez procesu zwiazanego z obstuga klienta. W zakresie monitorowania proce-
su obstugi klienta przedsigbiorstwa zobligowane sa do oceny stopnia spetnienia wyma-
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gan klienta w odniesieniu do wyrobu lub ustugi, czyli pomiaru jego satysfakcji oraz

okreslenia sposob6w analizowania i wykorzystywania uzyskanych informacji.

3. Proces obstugi klienta w przedsi¢biorstwie produkcyjnym
i ustugowym oraz jego doskonalenie

Bez wzgledu na to, czy przedsigbiorstwo posiadajace wdrozony system zarza-
dzania jakoscia bedzie przedsi¢biorstwem produkcyjnym, czy ustugowym proces
obstugi klienta w tym przedsiebiorstwie bgdzie przebiegaé w sposéb zblizony.
Schemat przebiegu procesu obshugi klienta z uwzglednieniem poszczegdlnych jego

etapéw przedstawiono na rys. 2.

—»
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Zrédto: opracowanie wlasne.

Rys. 2. Schemat przebiegu procesu obstugi klienta w przedsiebiorstwie
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Przedstawiony schemat przebiegu procesu obstugi klienta jest typowym schematem
wystepujacym w przedsigbiorstwach zaréwno produkcyjnych, jak i usfugowych posiadaja-
cych wdrozony system zarzadzania jakoscia zgodny z normg PN-EN ISO 9001:2001.
Etapy przebiegu tego procesu nie beda wykazywaty réznicy. Cel funkcjonowania tego
procesu rowniez bedzie taki sam, za kazdym razem bedzie to oferowanie wyrobéw lub
ustug zgodnie z rozpoznanymi oczekiwaniami klientéw, czyli wyrobdw lub ustug takiej
jakosci, jaka klienci postrzegaja. Réwniez zblizone beda metody oceny skutecznosci 1 efek-
tywnosci funkcjonowania tego procesu. Jesli jednak wezmiemy pod uwage metody identy-
fikacji wymagan klienta, pozyskiwania informacji od klientéw dotyczacych wymagan
stawianych wyrobom i ushugom, pozyskiwania wszelkich innych informacji, w tym réw-
niez $wiadczacych o satysfakcji klientéw, to zauwazamy odmiennosci réznicujace przed-
siebiorstwa produkcyjne i uslugowe. W przedsigbiorstwach ustugowych, w ktérych kon-
takt migdzy ,,wytwdrcg” ustugi a klientem jest bezposredni, jest o tyle prostsze, ze klient
ma mozliwos¢ osobistego wyrazenia opinii o ustudze w sposéb prosty i jasny. Podstawo-
wymi metodami stosowanymi w tym przypadku sa bezposrednie wywiady, obserwacje
zachowan klientéw, listy referencyjne potwierdzajace satysfakcje klienta, rzadziej ankiety.
Stosowanie tych metod pozwala na uzyskanie informacji niezbednych do doskonalenia
procesu obstugi klienta. W przedsigbiorstwach produkcyjnych pozyskiwanie informacji
zwrotnych od klienta jest o tyle trudniejsze, ze bardzo rzadko klient ma bezposredni kon-
takt z wytworca, Jest to mozliwe w przypadku wyrobéw specjalistycznych badz na spe-
cjalne zaméwienie. Najczesciej jednak wyrdb, docierajac do klienta, pokonuje caty kanat
dystrybucji. W zwiazku z tym przedsigbiorstwa produkcyjne chetniej stosuja metody uzy-
skiwania informacji od klienta takie, jak: rozmowy telefoniczne, ankiety, prosby o wysta-
wienie listu referencyjnego. Uzyskane w ten sposéb informacje daja mozliwosé odpowied-
niego doskonalenia zaréwno procesu obshugi klienta, jak i produkowanego wyrobu.

Doskonalenie procesu obstugi klienta polega na stosowaniu odpowiednich
dziatan zapobiegawczych i korygujacych na poszczegdlnych etapach procesu, kt6-
re tego wymagaja. Bezposredni wptyw na zdolnos¢ procesu do osiagnigcia zatozo-
nego celu (w tym przypadku oferowania wyrobéw lub ustug zgodnie z rozpozna-
nymi oczekiwaniami klientéw, czyli wyrobéw lub ustug takiej jakosci, jaka klienci
postrzegaja) maja informacje zwrotne uzyskane od klientéw. Przedsigbiorstwa,
wdrazajac system zarzadzania jakoscia, lub takie, w ktérych system ten jest ,,mio-
dy”, bardzo czgsto zadaja klientom pytania typu:

e czy jestescie Panstwo usatysfakcjonowani z dostarczonego wyrobu/ustugi?

¢ czy jako$¢ wyrobu jest zadowalajaca?

e czy wspdtpraca z nami byta owocna?

Sa to jednak pytania zbyt ogélne, niedajace pelych informacji o poszczeg6lnych ce-
chach (charakterystykach) zaréwno wyrobu, jak i ustugi, ktérych spemienie decyduje o
Jakosci. W zwigzku z tym pytania te sq coraz bardziej uszczegGtowiane, a metoda pozy-
skiwania informacji od klienta jest doskonalona. Uzyskane informacje szczegétowe po-
zwalaja z kolei na doskonalenie catego procesu obstugi klienta. Na rys. 3 przedstawiono
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przykiad ankiety pomiaru satysfakcji klienta. Ankieta jest funkcjonujacym w przedsie-
biorstwie produkcyjnym narzg¢dziem do oceny zadowolenia klienta.

ANKIETA - POMIAR SATYSFAKCJI KLIENTA

Data pomiaru:
Dane klienta:
Czy wzory dekoracji, ktére oferujemy, sa, Paristwa zdaniem, zgodne z obowiazujacymi trendami i moda?

Q zdecydowanie tak
.0  satadne, ale nie zawsze modne
Q zdecydowanie nie
Czy zostaliscie Panstwo w petni poinformowani o wszystkim (cena, termin dost. itp.)?

Q tak, wszystkie informacje zostaty przedstawione
Q nie zostalam w pelni poinformowana o:
— cenie
~ terminie dostawy
— kosztach przesytki
— inne (jakie?)
Jak oceniaja Panstwo wspétprace z nami? (prosz¢ wybra¢ wlasciwa oceng: 5 — najlepsza, 1 - najgorsza)

Przed zlozeniem zaméwienia (oferowanie) 514(3]12]1
Podczas realizacji zam6wienia (biezacy kontakt z dzialem handlowym) S14(13|2]1
Po zakoriczeniu realizacji zaméwienia (fakturowanie i ptatnosci) S51413]2]1
Sposéb opakowania naszego wyrobu 514131211
Sposéb dostarczenia (wysytki) naszego wyrobu 5({413]2(1
W zakresie poinformowania Paristwa o $wiadczonej ustudze (np. cena, S14{13]2]1
termin realizacji, koszty dostawy)

Nasze opakowania, Paristwa zdaniem, sg (prosz¢ zaznaczy¢ dowolng liczbe whasciwych odpowiedzi):
O estetyczne
Q bezpieczne
O  wytrzymate
O ciekawie eksponuja wyréb na péice
Wspélpraca z firma byta:
Q przyjazna i owocna (zachgcajaca do dalszej wspétpracy)
Q  satysfakcjonujaca
Q niedostatecznie dobra (rezygnacja z dalszej wsp6tpracy)
Czy skorzystacie Paristwo w przyszlosci z naszej oferty?
Q nie (z jakiego powodu?)

Q  tak

Czy polecicie nas Pafistwo innym?
O nie
Q tak

W jaki sposéb, Panstwa zdaniem, mozemy jeszcze poprawié jakos$¢ oferowanych wyrobéw i ustug
towarzyszacych?

Rys. 3. Przykiad ankiety dotyczacej pomiaru satysfakcji klienta

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Przedstawiona na rys. 3 ankieta zawiera szczegélowe pytania dotyczace wyro-
bu i ustlug towarzyszacych jego dostarczeniu. Uzyskanie odpowiedzi na poszcze-
g6lne pytania umozliwia zrozumienie, w jaki sposéb klient postrzega jakos¢ wyro-
bu, jakie cechy wyrobu sa dla niego wazne. Przedsigbiorstwo, uzyskujac te infor-
macje i odpowiednio je wykorzystujac, ma mozliwos¢ doskonalenia jakosci wyro-
bu oraz procesu obstugi klienta.

4. Podsumowanie

W jaki sposéb pozna¢ wymagania klienta, jak rozpoznaé jego potrzeby, juk
zrozumie¢ to, w jaki sposéb klient postrzega jako$¢ wyrobu lub ustugi, to pytania,
przed ktérymi staje kazde przedsigbiorstwo zaréwno produkcyjne, jak 1 ustugowe.
Umiejetnos¢ odpowiedniego wykorzystania prostych narzedzi komunikacji z klien-
tem daje mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na te pytania. To pozwala z kolei na
doskonalenie procesu obstugi klienta, procesu bardzo waznego nie tylko z punktu
widzenia zalozen systemu zarzadzania jakoscia zgodnego z norma PN-EN ISO
9001:2001, ale réwniez, a moze przede wszystkim, z punktu widzenia funkcjono-
wania przedsigbiorstwa ukierunkowanego na sukces. Przedsigbiorstwa, ktére chca
osiagnaé i utrzymac konkurencyjna pozycje na rynku, musza pamietaé, Ze mozna
nie zauwazac dobrej jakosci wyrobu i ustugi tak dhugo, jak dlugo jest ona zapew-
niona, natomiast brak jakosci jest szybko zauwazalny.
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IMPROVEMENT OF CUSTOMER SERVICE
IN QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS

Summary

The paper presents differences between quality of a product and a service. Requirements of qual-
ity management system connected with customer service are given. The example of customer service
process and its improvement according with PN-EN 1SO 9001:2001 standard is presented.

Authors present differences in approach to customer requirements identification and methods and
tools used in production and service companies.
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