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Streszczenie: W artykule przedstawiono wybrane zagadnienia zwiazane z problematyka
wystgpowania luk w procesie obstugi klienta. Tematyka ta jest Sci§le zwigzana z zarza-
dzaniem dzialalno$cia przedsigbiorstwa, a W szczegélnosci z zarzadzaniem informacja.
W opracowaniu zaprezentowano rezultaty badan dotyczacych znaczenia luki informacyj-
nej w zarzadzaniu jakoscig procesu obstugi klienta w przedsigbiorstwie produkcyjnym
Z branzy budowlane;.
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Wprowadzenie

O przebiegu procesu obstugi klienta w danym przedsiebiorstwie decyduja
m.in. oczekiwania klienta, branza, w ktorej prowadzona jest dziatalno$¢ przedsig-
biorstwa, jego pozycja rynkowa oraz przyjeta przez przedsigbiorstwo orienta-
cja rynkowa. Probe analizy wptywu orientacji w dziatalno$ci przedsigbiorstw na
obstuge klienta mozna odnalezé w opracowaniach, ktérych autorami sg m.in.:
R.J. Schonberger, E.M. Knod Jr oraz G. Oliver, K. Przybystawski, S. Hartkey,
R. Kerin, W. Rudelins.

Relacje z klientem postrzega¢ nalezy w ujgciu dynamicznym. Zmieniajg si¢ za-
rowno oczekiwania klienta, uzaleznione od etapu jego wspOlpracy z przedsie-
biorstwem (cykl zycia klienta) i poczynan konkurencji, jak rowniez ulegaja zmia-
nom mozliwosci spetniania tychze oczekiwan przez przedsigbiorstwo. Celem sto-
sowania sformutowania ,,cykl zycia klienta” jest podkreslenie ,,znaczenia etapowo-
sci w aktywnos$ci nabywczej klienta, uzaleznionej od czasu wspotpracy z przedsig-
biorstwem charakteryzujacej si¢ zréznicowanymi zachowaniami klienta i kosztami
jego obstugi. Okreslenie »cykl zycia klienta« opisuje wigc podobng relacje klient —
przedsigbiorstwo, do przyjetych i powszechnie akceptowalnych zaleznosci w cyklu
zycia wyrobu” (Marczewska-Kuzma, Kawecka-Endler 2014, s. 409).

Przyja¢ mozna za stuszng definicje obslugi klienta zaproponowanag przez
J. Witkowskiego: ,,Obstuga klienta jest procesem polegajacym na tworzeniu wza-
jemnych relacji pomigdzy stronami uczestniczacymi. Zatem jako$¢ obstugi klienta
jest zaspokojeniem jego potrzeb i preferencji. Z kolei efektywna jako$¢ obstugi
klienta nie powinna polega¢ wylacznie na dazeniu do sprostania wymaganiom
i oczekiwaniom klienta, ale takze na ich trafnym przewidywaniu i przekraczaniu.
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Jest to mozliwe wowczas, gdy klient i jego potrzeby sg stawiane na pierwszym
miejscu” (Witkowski 1995, s. 29). Problemem dla przedsigbiorstw staje si¢ wigc
nie tyle sposob postgpowania z klientem, ile jakos$¢ obstugi klienta. Takie rozumie-
nie znaczenia klienta w przedsigbiorstwie stawia przed firmg zadanie polegajace na
cigglym doskonaleniu omawianego procesu.

Bardzo groznym zjawiskiem mogacym uniemozliwi¢ osiggnigcie tak posta-
wionego celu jest wystepowanie luk. Luki mozna traktowaé jako réznego rodzaju
niedopasowania, ktore ze wzgledu na trudno$¢ w zdiagnozowaniu moga negatyw-
nie wplywac na relacje z klientem, ostatecznie powodujac nawet jego utratg. Waz-
no$¢ tego problemu przyczynita sie do okre$lenia przez autorke celu opracowania,
czyli wskazania znaczenia luki informacyjnej w realizacji procesu obstugi klienta.
Przedstawione w artykule badania wykonano w ramach grantu dla DS Mtodzi PP
503225/11/141/DSMK/0561 oraz pracy doktorskiej.

Luki w jakosci dzialania przedsi¢biorstw produkcyjnych

Luki w jako$ci dziatan podejmowanych przez przedsigbiorstwa produkcyjne
mozna sklasyfikowaé nastepujaco (Jedlinski 2000, 71-72; Zeithaml, Walters 1996,
s. 178-179):

— Niedopasowanie czasowe — wystepujace w przedsigbiorstwach, w ktorych ma-
my do czynienia z produkcja ciagla. Luka powstaje ze wzgledu na nieregularne
zakupy dokonywane przez klientow, w efekcie ktorych wystepuja zapasy lub
niedobor produktow dostarczanych na rynek.

— Niedopasowanie przestrzenne — wynikajace z lokalizacji przedsiebiorstwa. Od-
dalenie klienta w sensie geograficznym od firmy, moze powodowa¢ problemy
z zaspokajaniem jego oczekiwan dotyczacych dostaw, reklamacji czy tez serwi-
su, Zdaniem autorki znaczenie luki przestrzennej maleje ze wzgledu na takie
zjawiska, jak np. postep informatyzacji czy tez rozwoj infrastruktury drogowej
w Polsce.

— Niedopasowanie ilosciowe — wystepujace w przypadku nadprodukcji. Jego
efektem moga by¢ problemy z ptynno$cig finansowg oraz utrzymaniem oczeki-
wanego poziomu jakosci w trakcie produkcji masowe;.

— Niedopasowanie asortymentowe — wigze si¢ z niezaspokojeniem wymagan
klienta, ze wzgledu na mozliwos¢ wytwarzania przez przedsigbiorstwo jedynie
wybranych wyroboéw. Niwelowanie roznic pomigdzy produkcja a konsumpcija
jest nieodtgcznym elementem dziatalnosci przedsigbiorstw.

— Luka informacyjna — moze wystapi¢ np. z powodu nieznajomosci potrzeb klien-
tow przez przedsigbiorstwo lub nieznajomos$ci asortymentu, jaki ma do zaofe-
rowania firma.

Do najgrozniejszych efektow wystgpowania niedopasowan mozna zaliczy¢:
utrate klienta, problemy z ptynnoscia finansowa przedsigbiorstwa, utrate przez
przedsigbiorstwo pozycji konkurencyjnej na rynku, a takze upadek przedsigbior-
stwa. Pierwszy z wymienionych efektow moze sta¢ si¢ przyczyng pojawiania si¢
nastepnych. M. Jedlinski twierdzi, ze niwelowanie przyczyn przedstawionych pro-
blemow jest zadaniem logistyki (Jedlinski 2000, s. 75).
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Luki w procesie obstugi klienta

W procesie komunikacji rynkowej dochodzi do zakldcen, ktorych charaktery-
styke wystepowania przedstawiono na Rysunku 1.

Kanat

Nadawca Koduje Sy Nadawca

A

Nadawca

Sprzezenie zwrotne

Rysunek 1. Proces komunikacji marketingowej
Zrédto: (Schramm 1995, s. 20)

Wystepowanie sprzgzenia zwrotnego zachodzacego pomig¢dzy przedsigbior-
stwem a rynkiem umozliwia weryfikowanie poprawnosci komunikacji. Istotnym
elementem tego procesu jest dobor kanatow, ktore mozna podzieli¢ na osobowe
(np. ustny czy tez telefoniczny) oraz bezosobowe (np. za posrednictwem mediow).

W trakcie komunikacji marketingowej moga pojawic si¢ bariery, ktérych po-
dziat zaproponowat A. Potocki (Potocki 2001, s. 17-19):

— psychologiczne (m.in.: do$wiadczenie, przekonania, uprzedzenia, jezyk, per-
cepcja);

— materialno-energetyczne (m.in.: hatas, zte warunki styszalnosci);

— zewngtrzne (m.in.: niekorzystne warunki otoczenia zewnetrznego);

— organizacyjne (m.in.: podzial pracy, formalizacja zachowan, miejsce);

— przecigzenie informacji (m.in.: magazynowanie, przyblizanie).

Nalezatoby doda¢, ze zbyt duza ilo§¢ informacji, ich nieczytelnos¢, niepetnosc
oraz btedy moga rowniez przyczynié si¢ do wystepowania luki informacyjnej.

W. Skoczylas zdefiniowata pojecie luki informacyjnej jako réznice pomigdzy
informacjami, ktére decydent chcialby posiadac, a tymi, ktore rozsadnie moze uzy-
skac¢ (Skoczylas (red.) 2007).

K. Rutkowski zidentyfikowat 5 luk wystepujacych w procesie obstugi klienta,
ktore przedstawiono na Rysunku 2.
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Rysunek 2. Luki w procesie obshugi klienta

Zrodto: (Rutkowski 2000, s. 102)

—| Informacje
o oferowanym
poziomie ustug

Do obszarow traktowanych jako potencjalne zrédto probleméw zaliczono:
Luke 1: Zrozumienie oczekiwan klientow przez naczelne kierownictwo firmy.

Luke 2: Zaprojektowanie systemu dostarczenia obstugi.

Luke 3: Dostarczenie ustugi klientowi.
Luke 4: Komunikacja zar6wno wewnatrz firmy, jak i miedzy firmag a klientem.
Luka 5, czyli niezadowolenie klienta z dostarczonej ustugi, jest efektem wystgpie-
nia przynajmniej jednego z czterech opisanych niedopasowan.

Luki jakosci ushug logistycznych

J.L. Gattorna oraz D.W. Walters opracowali model luk jakosci ustug logistycz-
nych przedstawiony na Rysunku 3.
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Rysunek 3. Model luk jakos$ci ustug logistycznych

Zrédlo: (Gattorna, Walters 1996, s. 50)

Na podstawie interpretacji modelu prezentowanego przez M. Jedlinskiego moz-
na scharakteryzowa¢ 6 luk jakosci ustug logistycznych, przedstawionych w Tabe-

li 1.

Zdaniem autorki przedsigbiorstwa moga ogranicza¢ pojawianie si¢ luk w reali-
zacji dziatan oraz przeptywie informacji przez wsparcie przedsigbiorstw oprogra-
mowaniem np. z zakresu CRM, odpowiedni dobor pracownikéw (posiadajacych
wymagane kompetencje i cechy osobowosciowe) na stanowiska scharakteryzowa-
ne zakresem obowigzkow i1 uprawnieniami, ustalenie sposobu selekcji informacji
ze wzgledu na ich istotno$¢ oraz mozliwosci percepcji klienta, ograniczenie moz-
liwosci wystepowania zaktocen w trakcie komunikacji rynkowej dzigki przyjetym

procedurom i instrukcjom postepowania.
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Tabela 1. Charakterystyka luk jakosci ustug logistycznych

Numer Propozycja dzialan
luki Dzialanie Przykladowe przyczyny zaradczych
ienia luki -2y
w modelu wystapienia dla przedsiebiorstw
Luka 1 Interpretacja Brak wszechstronnych badan Doglebna analiza
oczekiwan klienta rynkowych, rzeczywistych potrzeb
niewla$ciwa komunikacja i oczekiwan klientow
z klientem
Luka 2 Przetozenie Brak wyznaczonych przez Sprecyzowanie kryteriow
oczekiwan klienta | przedsigbiorstwo celow, brak jakosci $wiadczonych
na kryteria jakoS$ci umiejetnosci odczytywania | ustug odzwierciedlajacych
W przedsigbiorstwie potrzeb klientow, zarejestrowane potrzeby
niewystarczajace i oczekiwania klientow
predyspozycje pracownikow,
nieadekwatno$¢ standaryzacji
i rutynizacji oferowanego
serwisu z oczekiwaniami
klienta
Luka 3 Komunikacja Wystepowanie konfliktow Treningi i szkolenia
wewnetrzna personalnych,niskie grupowe dla pracownikow
— zrozumienie kwalifikacje kadry,
kryteriow jakosci brak narzedzi kontroli,
przez pracownikow brak pracy zespotowej,
brak Iub niewystarczajace
zrozumienie znaczenia
jakosci oferowanego serwisu
Luka 4 Realne postrzeganie Nieodpowiednie W oparciu o propozycje
przez klientow zarzadzanie zasobami pracownikoéw podjecie
stopnia realizacji ludzkimi, zréznicowanie decyzji na temat
wyznaczonych i konflikty w polityce standaryzacji, rutynizacji,
przez przedsigbior- i procedurach (w ramach segmentacji,
stwo kryteriow obstugiwanych branz indywidualizacji
jakosci W poszczegdlnych dziatach podejmowanych dziatan
przedsigbiorstwa) w ramach serwisu
Luka 5 Ocena Uchybienia Przekonanie klienta
wiarygodnosci w rzeczywiscie 0 mozliwie najlepszej
obstugi przez realizowanej dziatalno$ci jakosci zrealizowanego
klienta serwisu w danych
warunkach
Luka 6 Niezgodnos¢ Wystepowanie jednej lub Opracowanie procedury
pomigdzy wigcej ze wskazanych ksztattowania zachowan
dziataniem w tabeli luk 1-5 logistycznych traktujacej
obserwowanym kazdego pracownika jako
przez klienta jednostke, element struktury
oraz jako decydenta
przeptywow rzeczowych
i finansowo-
-informacyjnych

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie (Jedlinski 2000, s. 72-76)
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Badanie wplywu luki informacyjnej na ksztaltowanie jakosci procesu
obstugi klienta w przedsiebiorstwach produkcyjnych
— studium przypadku

Podstawowy zakres badan wptywu luki informacyjnej na ksztaltowanie jakos$ci
procesu obstugi klienta przeprowadzono w trzech przedsigbiorstwach nalezacych
do MSP (w latach 2013-2014), ktore maja swoje siedziby w Wielkopolsce i pro-
wadzg dziatalno$¢ produkcyjng w branzy budowlanej. Badania uzupetniajace pro-
wadzono w latach 2015-2016 (wywiady nieustrukturyzowane).

Badanie podstawowe miato charakter dwuetapowy. Pierwszy etap polegat na
weryfikacji danych dotyczacych charakterystyki dziatalno$ci przedsiebiorstwa
(m.in. struktury organizacyjnej, podzialu obowigzkdéw, schematow procesow reali-
zowanych w przedsigbiorstwie) oraz odpowiedzi respondentow (pracownicy
przedsigbiorstw) na pytania zamieszczone w kwestionariuszu, ktore dotyczyty:
przeptywu informacji, przyczyn wystepowania luk informacyjnych oraz postepo-
wania z zapytaniami ofertowymi.

Drugi etap polegat na skonfrontowaniu opinii respondentéw (pracownicy
przedsigbiorstw produkcyjnych) z opiniami ich klientow na temat luk informacyj-
nych w procesie ich obstugi. Autorka przeprowadzita wywiady z projektantem
branzy mostowej z niezaleznego Biura Projektowego (BP) oraz z przedstawicielem
Generalnego Wykonawcy (GW).

Na podstawie danych uzyskanych w wyniku przeprowadzenia pierwszego etapu
badan mozliwe byto zidentyfikowanie gtownych przyczyn pojawiania si¢ luk in-
formacyjnych w procesie obstugi klienta, ktére przedstawiono w Tabeli 2.

Tabela 2. Luki informacyjne z perspektywy przedsi¢biorstw produkcyjnych

Aspekty Opis luki

Opis luki 1 Luka pojawia na pierwszym etapie procesu obstugi klienta, czyli w czasie analizy
zapytan ofertowych. Polega na wystepowaniu btedow w dokumentacji dostarcza-
nej przez klienta przedsigbiorstwom produkcyjnym. W szczegdlnosci btgdow
w dokumentacji projektowej. Przyczyna btedow jest zazwyczaj brak wiedzy
klienta.

Termin Luka moze by¢ wykryta przez klienta dopiero po otrzymaniu wyrobu gotowego.
wykrycia luki 1 | Luke moze wykry¢ projektant (pracownik firmy produkcyjnej) w czasie analizy
zapytania ofertowego.

Konsekwencje Klient moze otrzymac wyrdb zgodny ze specyfikacja, ale niezgodny
luki 1 z oczekiwaniami wzgledem jego przydatnosci, co wywota w nim poczucie
niezadowolenia. Moze probowac reklamowaé wyrdb, jednak taka reklamacja jest
uznawana przez przedsiebiorstwa jako bezzasadna.
Ze wzgledu na brak wiedzy klient moze nie zgodzi¢ si¢ na propozycje
optymalizujace whasne rozwigzanie, ktore zaproponuje projektant. Klient nie
potrafi oceni¢ przydatnosci tych propozycji.

Opis luki 2 Zmiany w opracowaniu projektowym zgtaszane przez klienta.
Termin Przed rozpoczgciem produke;i.
wykrycia luki 2 W trakcie realizacji produkcji lub tuz przed jej uruchomieniem.

Konsekwencje | Istnieje fizyczna mozliwo$¢ dokonania zmian w projekcie wyrobu gotowego, jest
to jednak sytuacja wymagajaca od pracownikow zaangazowania czasu.
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Aspekty

Opis luki

luki 2

Wprowadzenie zmian w dwoch firmach nie wigze si¢ z kosztami, ktére musi
ponies¢ klient. Wyjatek w tej kwestii stanowi jedna z badanych firm, ktora
pobiera kazdorazowo optaty za optymalizacje rozwigzan konstrukcyjnych.

Zmiana w projekcie lub potwyrobie wymaga duzego zaangazowania ze strony
przedsigbiorstwa, poczawszy od pracownika przyjmujacego taka informacje od
klienta, przez projektanta, kierownika przygotowania produkcji, po pracownikow
produkcyjnych. Koszt wynikajacy z wprowadzanych zmian na tym etapie jest
przenoszony na klienta (oczywiscie trudno przewidzie¢ koszt utraconych
mozliwosci produkcyjnych ze wzgledu na zmiany konieczne do wprowadzenia
w harmonogramie produkcyjnym).

Opis luki 3

Nieodpowiednia ilo$¢ towaru, czas lub miejsce dostawy.

Termin
wykrycia luki 3

Wynika z btedu klienta precyzujacego zamowienie.
Wiynika z bledow popetnionych przez przedsigbiorstwo.
Wynika z bledow popetnionych przez firmy zewngetrzne (dostawcow).

Konsekwencje
luki 3

Zazwyczaj nie dochodzi do takiej sytuacji, gdyz przedsigbiorstwa uzgadniajg
z klientem terminy, wielko$¢ zamowienia i miejsce odbioru.

Zdarzaja si¢ sporadycznie. Mozliwe jest ponoszenie kar umownych
w tym zakresie.
Konsekwencja jest nieterminowos¢, niepetnos¢ lub niedostarczenie
W Wyznaczone miejsce, przy czym kary ponosi zar6wno przedsigbiorstwo,
jak i firma zewngtrzna, dostarczajac towar.

Opis luki 4 Nieodpowiedni zakres dokumentacji towarzyszacej towarowi
(zakres dokumentacji jest uzalezniony przede wszystkim od branzy, w jakiej

firmy prowadza dziatalno$¢).

Termin
wykrycia luki 4

Po odebraniu dostawy i dokumentacji przez klienta.

Konsekwencje
luki 4

Konieczno$¢ niezwlocznego uzupetnienia przez przedsigbiorstwo brakujacych
dokumentéw, pod grozba kar.

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan prowadzonych w trakcie realizacji
pracy doktorskiej

W Zadnym z wymienionych przedsicbiorstw nie sg stosowane regularne badania
nad powodami wystepowania luk informacyjnych i mozliwo$ciami ich unikania.
W wyniku prowadzonych przez autorke obserwacji przebiegu obstugi klienta za
szczegoOlnie istotng uznano luke 1, wraz z charakterystyka konsekwencji 2. Wysta-
pienie luki 1 mozna uzna¢ za specyficzne w stosunku do innych branz.

Minimalizowanie konsekwencji wystgpienia luki 1 zdaniem autorki skutecznie
ograniczy mozliwos¢ wystapienia luki 2, jesli zaistniala ona ze wzgledu na do-
strzezone przez klienta bledy w przekazanej przedsigbiorstwu produkcyjnemu spe-
cyfikacji. Doskonalenie procesu obstugi klienta powinno opiera¢ si¢ nie tylko na
podejmowanych dzialaniach, ale réwniez na analizie kosztow podejmowanych
zmian — kosztéw w zakresie optymalizacji wszystkich rozwigzan dostarczanych do
przedsigbiorstwa przez klientow z kosztami potencjalnie wprowadzanych popra-
wek — zgodnie z konsekwencja 1, opisang dla luki 2.

Autorka zasiegneta opinii projektanta reprezentujacego Generalnego Wyko-
nawce (GW) oraz niezaleznego Biura Projektowego (BP) na temat jakosci wspot-
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pracy przedsigbiorstw produkcyjnych w zakresie darmowego doradztwa dotycza-

cego optymalizacji zbrojenia. W obydwu przypadkach opinia byta pozytywna, przy

czym projektant GW bardziej docenial mozliwo$¢ bezptatnej konsultacji w zakre-
sie optymalizacji konstrukcji niz projektant z biura. Autorce udato si¢ zidentyfiko-
wac zrodlo takiego stanu rzeczy:

— Dla projektanta BP wdrozenie propozycji przedsi¢biorstw produkcyjnych jest
niekorzystne, poniewaz wigze si¢ z koniecznos$cia poswiecenia dodatkowego
czasu na realizacj¢ zadania. Projekty projektanta s oceniane przez przetozone-
go, przede wszystkim pod wzgledem poprawnosci wykonania w stosunku do
wymagan prawnych i normatywnych oraz w stosunku do zgodnosci ze sztuka
budowlang. Projektantowi grozi odpowiedzialno$¢ karna za niespetnienie wy-
magan; jest corocznie ubezpieczany przez Izb¢ Inzynierow na wypadek popet-
nienia istotnego btedu w projektowaniu. Dzieki temu ma zapewniong opieke
prawna w ramach toczonych przeciwko niemu postepowan prawnych.

— Propozycje przedsigbiorstw produkcyjnych pojawiaja si¢ zazwyczaj w fazie
zaawansowanej projektu wykonawczego.

— Wtasciciele biur projektowych wymagaja od swoich pracownikow maksymal-
nej efektywnos$ci, co niestety wigze si¢ z zasada efektywnos$ci zasobowej,
a wigc pelnego docigzenia stanowiska, przy zapewnieniu projektoéw oczekuja-
cych na etap realizacji. N. Modig i P. Ahlstrém definiuja efektywnos$é zasobow
jako ,,miare¢ stopnia wykorzystania danego zasobu w okres§lonym czasie” (Modig,
Ahlstrom 2014, s. 9).

— Kontaktowanie si¢ biur projektowych, w zakresie optymalizacji rozwigzan
z firmami produkcyjnymi, musi mie¢ charakter bezstronny, a wigc nie moze
narusza¢ wymagan art. 29-31 Prawa zamoéwien publicznych (Ustawa z dnia
29 stycznia 2004 r.).

— Wszystkie rozwigzania zaprezentowane w projekcie podlegaja prawu autor-
skiemu projektanta, w zwigzku z tym przedsigbiorstwa produkcyjne nie pono-
szg zadnej odpowiedzialno$ci za wdrozone w projekt rozwigzania optymalizu-
jace.

Autorka przedstawita problem luki informacyjnej, ktora powstaje pomiedzy da-
nymi wejéciowymi zawartymi w projekcie ogdlnym wykonawczym, na podstawie
ktorego przedsigbiorstwa produkcyjne maja wywigzaé si¢ ze zlecenia, a danymi,
ktore powstaja po optymalizacji rozwigzan projektowych. Luka nabiera szczegol-
nego znaczenia, jesli zlecenie wykonywane jest w oparciu 0 umowe ramowa,
a wiec korzysci z optymalizacji rozwigzan przyjmuja istotne warto$ci finansowe
zarowno w stosunku do zleceniodawcy (tanszy produkt), jak i firmy wykonujacej
zlecenie (nizsze koszty produkcji). Nalezaloby doda¢, ze biura podwykonawcze nie
sg traktowane przez biura projektowe jak strona w rozmowach, m.in. dlatego, ze
BP odpowiadaja wylacznie przed inwestorem oraz sg zobowigzane do wspolpracy
z kierownikiem budowy i inspektorem. W zakresie odpowiedzialnosci BP nie ma
zadnego zapisu dotyczacego koniecznosci uwzgledniania w projekcie rozwigzan
zaproponowanych przez firmy produkcyjne — podwykonawcow.
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Znaczenie luki informacyjnej w procesie obstugi klienta

Przedstawiony problem nabiera szczegdlnego znaczenia w przypadku analizy
szeroko rozumianego procesu obstugi klienta, ktory realizowany jest w tancuchu
dostaw. Zagadnienie to jest uwzgledniane w realizowanym przez autorke grancie
badawczym pt. Wphyw ,,wiezi” na zarzgdzanie jakoscig procesu obstugi klienta
W faricuchu dostaw (PP, 503225/11/141/ DSMK/0561).

Podsumowanie

W artykule przedstawiono badania case study, zawgzone do analizy problemu
w trzech przedsiebiorstwach produkcyjnych z branzy budowlanej. Ze wzgledu na
charakter badan (wywiady nieustrukturyzowane) i poszukiwane dane jakosciowe
autorce udato si¢ zidentyfikowac¢ specyficzne problemy pojawiajace si¢ w realiza-
cji proceséw obstugi klienta. W opracowaniu zaprezentowano znaczenie luk in-
formacyjnych wystepujacych w realizacji omawianych procesow.

W badanych przedsigbiorstwach produkcyjnych jako$¢ produktu oraz ustugi
(rozumianej jako np. montaz konstrukcji na budowie) byta identyfikowana jako
najwazniejsze determinanty zadowolenia klienta, a obstuga klienta oceniana byta
zazwyczaj w kontekscie oczekiwanej wielko$ci 1 terminowos$ci dostaw. Zaréwno
najwyzsze kierownictwo, jak i pracownicy biorgcy udziat w procesie obstugi nie
zauwazali pozytywnych aspektow ograniczenia wystgpowania luk w badanym
procesie, takich jak m.in.: utrzymanie i wzmocnienie wiezi z klientem oraz ograni-
czenie kosztow realizacji zlecenia. Obsluga klienta, mimo ze jest tematem dos¢
powszechnym i, wydaje si¢, dobrze znanym dla zarzadzajacych badanymi firmami,
okazata si¢ zagadnieniem drugorzednym w stosunku do produkcji.

Zdaniem autorki luk¢ informacyjna mozna traktowac¢ jako jedng z przyczyn po-
jawienia si¢ innych luk w jakos$ci dziatania, takich jak: niedopasowanie przestrzen-
ne, czasowe, iloSciowe i asortymentowe. Dbanie o jako$¢ informacji nalezy wigc
traktowa¢ jako niezbedny element w doskonaleniu procesu obstugi klienta.
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THE IMPORTANCE OF THE INFORMATION GAP
IN THE PROCESS OF CUSTOMER SERVICE

Abstract: The chapter presents selected issues related to the problems of the occurrence
of the information gap in the process of customer service. This subject is closly related
to the management activities of the company, and in particular the management of
information. The chapter presents the results of the research of the information gap in the
process of customer service. The study was conducted under a grant for DS Mtodzi PP
503225/11/141/DSMK/0561 and a doctoral thesis.
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