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PRZESELEANKI STANDARYZACJI INTERPERSONALNEJ OBSLUGI
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STRESZCZENIE. Obstuga klienta stanowi jeden z najwazniejszych elementow strategii firmy. W istotny sposob wptywa
ona na poziom relacji oraz lojalno$§¢ klientéw. Celem artykutu jest analiza mozliwosci standaryzacji procesu obshugi klienta.
Autor skoncentrowat si¢ wytacznie na interpersonalnej obstudze klienta. Przedstawiono zatem etapy procesu obshugi klienta,
istotg standaryzacji oraz czynniki wplywajace na mozliwosci jej implementacji. Zaprezentowano takze korzysci dla firmy
wynikajace ze standaryzacji obstugi klienta.
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WPROWADZENIE

Do najbardziej wartosciowych aktywow kazdego przedsigbiorstwa zalicza si¢ m.in. jego relacje
klientami. Dlugotrwate relacje sa podstawa wyzsze] rentowno$ci przedsigbiorstwa. Zdobycie
i zatrzymanie klientéw wymaga zrozumienia tego, co dla tych klientow stanowi wartosc,
1 koncentracji na procesach, dzigki ktérym t¢ wartos¢ mozna konsekwentnie dostarcza¢. Niezwykle
istotne jest, zatem okreslenie sposobow zwigkszania wartosci dla klienta, dzigki stosowaniu strategii
marketingowych wychodzacych poza tradycyjna koncentracj¢ na markach i wizerunku [Christopher,
Peck, 2005]. Jedna z metod zwickszania warto$ci oferowanej nabywcom jest poprawa jakosci obstugi
klienta.

ISTOTA PROCESU OBSLUGI KLIENTA

Obsluga klienta jest szerokim terminem, nietatwym do zdefiniowania, ktory obejmuje wszystkie
sfery kontaktu migedzy dostawca a nabywca oraz elementy zaré6wno niematerialne, jak i materialne.
Z uwagi na brak jednoznacznej definicji obstugi klienta, czgsto pojmuje si¢ ja na trzy nastgpujace
sposoby [Coyle 2002]:

— Obsluga klienta jako okreslone dziatania. W tym przypadku obstuge klienta traktuje si¢ jako
szczegblne zadanie, ktore firma musi wykonaé, aby zaspokoi¢ potrzeby klienta. Typowe
przyktady to opracowywanie zamdéwien i fakturowanie, zatatwianie zwrotow produktéw oraz
reklamacji.
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— Obsluga klienta jako pomiar wykonania dziatan. Obstugg klienta rozpatruje si¢ tu w kategoriach
okreslonych miernikow realizacji wynikow dziatan, takich jak odsetek zamowien dostarczonych
terminowo 1 w catosci oraz liczba zaméowien opracowanych w przewidywanym czasie.

— Obstuga klienta jako filozofia. Na tym poziomie rozumienia, obstuge klienta podnosi si¢ do
rangi zobowiazania, za ktore odpowiedzialna jest cala firma. Polega ona na zapewnieniu
klientowi satysfakcji dzigki mozliwie najlepszej obstudze.

W szeroko rozumianej obstudze klienta bierze si¢ pod uwage wszystkie trzy opisane sposoby,
poczawszy od ostatniego. I tak, w pierwszym etapie przedsigbiorstwo przyjmuje filozofi¢ catkowicie
zorientowana na klienta. Oznacza to, ze potrzeby klienta stanowia punkt wyjscia w planowaniu
strategii firmy, a zasobami kieruje si¢ tak, aby te potrzeby rozpoznaé¢ i zaspokoi¢. W drugim etapie
okresla si¢ standardy i mierniki, oceniajace wykonanie poszczegdlnych elementéw obstugi. Sa one
z natury mierzalne i latwo poddaja si¢ standaryzacji. Nastgpnie identyfikuje si¢ kilka elementow
waznych w obstudze i okresla ich relatywne znaczenie. Z kolei w koncowym, trzecim etapie ustala si¢
przebieg procesu obshlugi klienta, ktéry pozwoli na wykonanie i ocen¢ poszczegdlnych dziatan
zwiazanych z obstuga.

Wspomniany proces obstugi jest punktem wyjscia do bardziej szczegélowych opracowan z zakresu
problematyki obstugi klienta. Proces ten sktada sig z kilku elementow [Kempny 2001]. W literaturze
przedmiotu autorzy najczesciej proponuja podziat elementéw procesu obstugi klienta na trzy grupy:
przedtransakcyjne, transakcyjne i potransakcyjne.

1. Przedtransakcyjne elementy obstugi klienta [Rutkowski et al 2001]. Sa to elementy zwiazane
z przygotowaniem przedsigbiorstwa do obstugi. Odgrywaja one ogromna role w ksztaltowaniu
oczekiwan klienta, wptywaja na jego postrzeganie firmy, a takze satysfakcje z oferty. Sa to
dziatania nierutynowe, wymagajace catoSciowego spojrzenia na firmg¢ i w zwiazku z tym ich
przygotowanie, z reguly, powierza si¢ naczelnej kadrze zarzadzajacej. Do kluczowych elementow
nalezy zaliczy¢:

— Przygotowanie standardow obshlugi klienta. Przygotowujac taka polityke nalezy doktadnie
rozpozna¢ potrzeby i preferencje klientow, do ktérych adresowana jest oferta firmy, oraz to
jak te potrzeby moga r6zni¢ si¢ pomigdzy poszczegdlnymi segmentami klientow. Nastepnie
nalezy zdefiniowaé cele, ktore ma realizowac polityka obstugi klienta i dopiero wowczas
projektowac¢ standardy obstugi klienta. Polityka obstugi klienta powinna zawieraé
zdefiniowane mierniki umozliwiajace monitorowanie oferowanego poziomu ushig,
czestotliwos¢ ich pomiaru a takze dzialania, ktore nalezy podja¢ w wypadku ich odchylenia
od ustalonej normy.

— Udostepnienie klientowi pisemnej wersji ksiggi obshugi klienta. Obstuga klienta jest ustuga,
ktora juz ze swej definicji jest niematerialna i jej zakup wiaze si¢ dla klienta z ryzykiem.
Przedstawienie klientowi polityki firmy w zakresie obstugi klienta pozwala mu zapozna¢ si¢
z oferta firmy w zakresie jego obstugi i tym samym zminimalizowac swa niepewnos¢.

— Dostosowanie struktury organizacyjnej. Ksztattujac struktur¢ organizacyjna firmy
nakierowanej w swych dziataniach na klienta, warto zwroci¢ uwage, aby ulatwiata ona
komunikacj¢ réznych pionéw migdzy soba w celu sprawnej obslugi klienta, jak rowniez
pozwalala na tatwy dostep do pracownikow zaangazowanych w proces obstugi.

— Zapewnienie elastycznosci system obstugi klienta. Oznacza to, ze firma jest w stanie
przystosowa¢ swoj system do réznych wymagan klientéw i ma przygotowane procedury
postepowania w sytuacjach kryzysowych.

— Dostosowanie procedur oraz przeprowadzenie szkolen z zakresu obslugi klienta.
Przygotowanie organizacji do obstugi klienta to takze opracowanie procedur i instrukcji
kontaktow z klientami, a nastgpnie przeszkolenie pracownikow w ich zakresie. W niektorych
przypadkach konieczne moze sig¢ okazaé takze przeszkolenie klienta zewngtrznego.

2. Transakcyjne elementy obstugi klienta. Sa to elementy, ktore decyduja o sprawnym i zgodnym
z oczekiwaniami klienta przeprowadzeniu transakcji - od momentu ztozenia zamoéwienia do
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momentu otrzymania produktu badz tez ustugi [Kempny 2001]. Dotycza bezposredniego kontaktu
z klientem, a prawidlowe ich wypelnienie w znacznym stopniu decyduje o satysfakcji klienta
z oferty [Rutkowski et al 2001]. Do najwazniejszych elementow tej grupy nalezy zaliczy¢
[Kempny 2001]:

Czas dostaw (cykl zamawiania), czyli czas uptywajacy od momentu zlozenia zaméwienia do
momentu otrzymania produktu lub ustugi przez klienta.

Dostepno$¢ produktow z zapasu, nazywana rowniez dostgpnoscia zapasu, oznacza wielko$¢
popytu, ktory moze by¢ natychmiast zaspokojony z zapaséw pozostajacych na skladzie
u dostawcy.

Elastyczno$¢ dostaw jest zdolnoscia dostosowywania czasu, wielkosci, asortymentu
i sposobu dostawy do oczekiwan klientow. Elastyczno$¢ jest rowniez tym elementem
obstugi, ktory decyduje o sprawnych dostawach w warunkach trudnych, nadzwyczajnych
i nieplanowanych.

Czestotliwos¢ dostaw, czyli liczba dostaw w danym czasie (w ciagu dnia, doby, tygodnia,
miesigca), zalezy od rodzaju dostarczanych produktow i systemu organizacji dostaw.
Wymagana czgstotliwo$¢ dostaw jest ustalana w pordéwnaniu z kosztami utrzymania
zapasow, kosztami zamawiania, magazynowania i transportu.

Niezawodno$¢ dostaw obejmuje prawidlowa realizacje (dokladnosé, kompletnosc)
i punktualno$¢ oczekiwanych dostaw, czyli terminowo$¢ dostaw oraz utrzymanie na
okreslonym, wzglednie niskim poziomie strat, ubytkow i pomytek.

Kompletnos¢ dostaw, czyli zdolno$¢ dostawcy do realizacji petnej specyfikacji zamowionych
produktow.

Doktadno$¢ dostaw oznacza zgodno$¢ asortymentowa dostawy z zamowieniem. Stanowi
element obshugi uzupehiajacy kompletnos¢ i niezawodnos¢ dostaw. Doktadnos¢ w realizacji
zamoOwien, kompletno$¢ i1 terminowo$¢ dostaw sa elementami skladajacymi si¢ na ich
niezawodno$¢. Ta cecha dostaw wskazuje, jaka jest sprawnos$¢ systemu logistycznego
przedsigbiorstwa lub tancucha dostaw w obstudze klienta.

Dogodnos¢ sktadania zamowien,

Dogodnos¢ dokumentacji wymaganej przy skladaniu zamoéwien - powinna by¢ ona prosta
w sporzadzaniu, doktadna, dostosowana do standardowych dokumentow uzywanych w firmie
dostawcy i u klientow, a takze dostosowana do obowiazujacych przepisow prawnych,
niepozostawiajaca klientowi zadnych watpliwosci.

3. Potransakcyjne elementy obstugi klienta [Kempny 2001]. Ustugi potransakcyjne zapewniaja
klientom prawidtowe uzytkowanie produktow, a w wielu przypadkach - ochrong ich interesow
i zdrowia. Z kolei producentom pozwalaja stwierdzi¢, czy sprzedany produkt funkcjonuje zgodnie
z przeznaczeniem, z chwila, gdy klient zaczyna go uzytkowaé. Potransakcyjne elementy obstugi
najcze¢sciej obejmuja:

Instalacjg, gwarancje, zamiany, reperacj¢ i dostawg czgsci, co oznacza, ze klientowi w fazie
posprzedazowej zapewnia si¢: dostepnos$¢ czesci lub/i napraw, dokumentacj¢ objasniajaca
dziatanie produktow i gwarancje. Sa to elementy obstugi, ktore w znaczacy sposob wptywaja
na decyzje zakupu, dlatego planuje si¢ je, podobnie jak pozostate elementy posprzedazne,
jeszcze w fazie przedtransakcyjne;j;

Obserwacje produktu w eksploatacji, konsumpcji lub osobistym uzytkowaniu,

Zasady obstugi skarg i reklamacji. Juz w fazie przedsprzedazowej powinny by¢ okreslone
standardy i zasady zalatwiania zwrotow, skarg i reklamacji, poniewaz obsluga zwrotow,
z ktorymi ma do czynienia niemal kazdy producent, jest kosztowna, a ponadto obciaza
system logistyczny producenta i zakldca jego wlasciwe dziatanie.

Analizujac zagadnienie obstugi klienta z punktu widzenia organizacji przedsigbiorstwa, nietrudno
zauwazy¢, ze W opisany proces obstugi klienta zaangazowane sa roézne dzialy przedsigbiorstwa.
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Przede wszystkim sg to dzialy sprzedazy i marketingu oraz dzial logistyki. Sprzedaz i marketing
odgrywaja najwazniejsza role na ectapie przed i potransakcyjnym. Z kolei dzial logistyki jest
odpowiedzialny przede wszystkim za elementy transakcyjne w obstudze klienta.

Z kolei z punktu widzenia charakteru kontaktéw w klientami, mozna wyr6zni¢ obstuge
bezposrednia, czyli interpersonalna zwiazang glownie z bezposrednim kontaktem pracownikow
przedsigbiorstwa z klientem oraz obstuge logistyczna zwiazang przede wszystkim z realizacja dostaw.

Wspomniana obstluga interpersonalna stanowi bardzo istotny element obstugi klienta na wszystkich
jej etapach. W praktyce oznacza ona umiejetnos¢ wykorzystania takich narzedzi jak: postugiwanie si¢
jezykiem korzysci dla klienta, komunikacja niewerbalna, rozwiewanie watpliwosci klientow, reakcja
na emocje i stres. Jezeli zatem w przedsigbiorstwie zachodzi potrzeba bezposredniego kontaktu
z klientem, czy to poprzez czeste spotkania czy tez przez codzienna stata obshuge telefoniczna
z wykorzystaniem np. internetowej wymiany informacji, wowczas nalezy postaraé = si¢
o do$wiadczonych pracownikow, by zapewni¢ wykwalifikowana obstuge [Coyle at al. 2002].

Obstuga interpersonalna w sposéb znaczacy wplywa na charakter relacji sprzedawcy i klienta
[Rogozinski 1998]. Relacje tego typu staja si¢ czgsto mniej formalne a bardziej bezposrednie, 1 mniej
oficjalne, co wptywa na trwalo$¢ zwiazku z klientem i jego zadowolenie. Ten rodzaj obstlugi jest
szybszy, prostszy a jego zaleta jest mozliwos¢ szybszego poznania oczekiwan odbiorcy jak i poznania
poziomu obstugi ze strony sprzedawcy. Cecha charakterystyczna tej obstugi jest niezwykla szybkosé¢
przeptywu informacji, a co za tym idzie szybsza reakcja na zgtaszane obiekcje klienta. W znacznym
stopniu przyczynia si¢ do wzrostu poziomu obslugi klienta. Kontakt z klientem staje si¢ mniej
anonimowy, a bardziej przyjazny i efektywny. Sprawnie dziatajaca obstuga interpersonalna jest trudna
do przecenienia. To wlasnie pracownicy zachowujacy z klientami bezposredni kontakt buduja
wizerunek firmy. Indywidualne podejscie do klienta umozliwia lepsze zrozumienie potrzeb klienta,
budowanie zaufania i pozwala okresli¢ kierunek dalszych dziatan firmy.

W zwiazku z powyzszym, konieczne jest inwestowanie w rozwoj i podnoszenie kwalifikacji
pracownikéw zajmujacych si¢ bezposrednia obstuga klienta. Bardzo istotna jest umiej¢tnosé
wykorzystania dostgpnych na rynku narzedzi w postaci szkolen, $wiadectw kwalifikacyjnych,
certyfikatow umiejgtno$ci w celu zwigkszenia poziomu obshugi a w konsekwencji maksymalizacji
zysku. Wiedza i umiejgtnosci w zakresie komunikacji migdzyludzkiej daja ogromne mozliwos$ci
w ksztaltowaniu relacji z klientem, podejmowaniu trudnych spraw stanowiacych prawdziwe wyzwania
oraz pracy zorientowanej na sukces. Specjalisci potrafia znaczaco wptywaé na wyniki sprzedazy,
sprosta¢ wymogom juz zdobytego klienta, wzbudzi¢ do siebie zaufanie, wytworzy¢ odpowiednia
atmosfer¢ 1 utrzymaé inicjatywe. Komunikacja z klientami ma takze bardzo duze znaczenie
w monitorowaniu jakosci obstugi klienta, poniewaz ulatwia sprzedawcy spehnianie rygorystycznych
wymagan, jakie naktada na niego klienci [Coyle at al. 2002].

STANDARYZACJA PROCESU OBSLUGI KLIENTA

Zgodnie ze Stownikiem Jezyka Polskiego, przez standaryzacje rozumie¢ nalezy wprowadzanie
jednolitych norm. Zatem w odniesieniu do obstugi klienta, standaryzacja oznacza¢ bedzie jednolitych
w calej organizacji norm postgpowania w kontaktach z klientami.

Standaryzacja musi obejmowaé zaré6wno elementy obstugi interpersonalnej jak i obstugi
logistycznej. W praktyce gospodarczej standardy obslugi interpersonalnej nazywane sa czgsto
standardami migkkimi, a standardy obstugi logistycznej to tzw. standardy twarde. Standardy migkkie
dotycza wszystkich zachowan 0so6b uczestniczacych w procesie obstugi nabywcow, takich jak np:
umiejetnosci prowadzenia rozméw handlowych i1 negocjacji, czy komunikacji niewerbalnej. Z kolei
standardy twarde zwigzane z sq z procesami realizacji zamowienia np.: czas reakcji na zapytanie
klienta poprzez Internet, czas realizacji zamowienia itp.

Zdecydowanie trudniejsza w realizacji jest standaryzacja obstugi interpersonalnej. Stanowi ona
bardzo skomplikowany proces, trudny do harmonizacji. Obejmuje bowiem osoby z roznych dzialow
ijednostek organizacyjnych w firmie. Jak wynika z wczes$niejszych rozwazan, w proces obshlugi
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klienta zaangazowane sa osoby: z dzialu marketingu, dziatu sprzedazy, dziatu logistyki, dzialu
realizacji zaméowien, czy tez dziatu windykacji.

W tym przypadku konieczne jest zatem zestandaryzowanie, czyli inaczej ujednolicenie zachowan
wszystkich pracownikdéw przedsigbiorstwa zaangazowanych w proces obstugi. Standaryzacja wymaga
by wszyscy pracownicy wypelniajacy dana funkcje (czynnos$c) zachowywali si¢ w taki sam sposob.
Stanowi to podstawg zarzadzania jako$cia interpersonalnej obstugi klienta.

Kluczowym dokumentem w procesie standaryzacji obstugi klienta jest ksigga standardow obstugi.
Zawiera ona wszystkie standardy obstugi klienta aktualnie obowiazujace w przedsigbiorstwie. Jak
wspomniano, opracowanie standardow nalezy do przedtranakcyjnych elementow obshugi klienta.
Standardy te musza by¢ zgodne z wszystkimi procedurami obowiazujacymi w przedsigbiorstwie.

Proces standaryzacji interpersonalnej obstugi klienta mozna podzieli¢ na kilka etapéw. Etapy te
przedstawiono na rys.1.

ANALIZA PROCESU OBSLUGI
KLIENTA

A 4

BADANIA SATYSFAKCJI
NABYWCOW

A 4

OPRACOWANIE STANDARDOW
OBSLUGI

A 4

WDROZENIE STANDARDOW
OBSLUGI

Zrbdto: opracowanie wlasne

Rys. 1. Etapy procesu standaryzacji obstugi
Fig. 1. Phases of process of customer service standardization

Jak wynika z rys.1 zaproponowany proces sklada si¢ z czterech etapow.

1. Analiza procesu obstugi klienta. Celem tego etapu jest przeglad poszczegdlnych etapow procesu
obstugi klienta. Analiza stopnia realizacji celow w zakresie obstugi klienta. Identyfikacja stabych
stron dotychczasowego systemu obstugi klienta na podstawie dotychczasowych doswiadczen
pracownikow przedsigbiorstwa. Konieczne jest zatem przeanalizowanie wszystkich procedur,
zachowan i rutynowych dziatan sktadajacych si¢ na proces obstugi.

2. Badania satysfakcji nabywcow. Na tym etapie zbierane sa informacje dotyczace zadowolenia
nabywcow oraz identyfikacja ich oczekiwan w zakresie obstugi. Konieczne jest zatem
przeprowadzenie badan marketingowych dotyczacych wymagan nabywcow. W badaniach tych
przydatnych moze by¢ wiele metod powszechnie wykorzystywanych w badaniach o charakterze
jakosciowym np. badania typu "tajemniczy klient".
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3. Opracowanie standardow obslugi. Po przeanalizowaniu dotychczasowych dziatan z zakresu
obstugi klienta oraz po zebraniu i przeanalizowaniu danych pochodzacych z badan nabywcow,
mozliwe jest rozpoczgcie prac na stworzeniem nowych standardow obstugi. Konieczne jest zatem
wprowadzenie zmian w procedurach dotyczacych obstugi. Nastgpnie mozna przystapi¢ do
tworzenia ksiggi standardow jako dokumentu zawierajacego wszystkie standardy zachowan
pracownikow w kontaktach z klientami. Najczesciej standardy te dotycza ubioru pracownikow
oraz przede wszystkim zasad postgpowania na poszczegdlnych etapach rozmowy z klientem.
Zawieraja wigc takie elementy jak: procedury powitania klienta, zasady zadawania pytan
klientowi, zasady prezentacji firmy oraz oferty handlowej, zasady zbijania obiekcji klienta itp.
Wazna czg$cia ksiggi standardow jest opracowanie miernikéw jakosci realizacji standardow.

4. Wdrozenie standardow obshlugi. Ostatnim etapem procesu standaryzacji obstugi klienta jest
wdrozenie standardow. Etap ten ma kluczowe znaczenie z punktu widzenia sukcesu catego
procesu standaryzacji. Na tym etapie dokona¢ nalezy zapoznania wszystkich pracownikow
zwiazanych z obstuga, z nowymi standardami zawartymi w ksigdze standardow. Przeszkolenie
pracownikow z zakresu znajomosci nowych procedur oraz wymaganych zachowan w procesie
obstugi. Nastepnie nalezy uruchomi¢ nowe procedury obstugi i rozpocza¢ nadzor nad ich
wdrozeniem.

Standaryzacja procesu obstugi niesic ze soba wiele zalet. Do najwazniejszych pozytywnych
aspektow standaryzacji obstugi klienta zaliczy¢ mozna:

— Wyréwnywanie poziomu jakosci obstugi klienta w czasie i w przestrzeni. W wyniku
standaryzacji wszyscy pracownicy zaangazowani w proces obstugi powinni zachowywaé si¢
zgodnie ze standardami. Tak wigc, klienci powinni by¢ obstugiwani w taki sam sposob, bez
wzgledu na to, ktéry z pracownikéw ich obstuguje. Zmiana sposobu obstugi klienta sprowadza
si¢ w tym przypadku do zmiany standardow obowiazujacych wszystkich pracownikow obstugi.
Sprzyja to kreowaniu spdjnego wizerunku firmy w oczach klientow, bez wzgledu na to kiedy
i przez kogo sa obstugiwani.

— Latwiejsze zarzadzanie personelem. Wypekianie standardow stanowi wymog dla wszystkich
pracownikéw zaangazowanych w obstuge. Utatwia zatem proces zarzadzania personelem.
Wazna role w tym przypadku odgrywa staly monitoring pracownikow w zakresie spetniania
przez nich owych standardow. Konieczne jest w tym przypadku prowadzenie ciagtych badan
marketingowych.

— Ulatwione wdrazanie nowych pracownikow. Istnienie standardow w istotny sposob utatwia
wdrozenie do pracy nowych pracownikow. Bardzo przejrzyste sa bowiem wymagania im
stawiane. Musza oni zapoznac¢ si¢ ze standardami, a nastgpnie Scisle je wypetniac.

— Nizsze koszty zarzadzania personelem. Standaryzacja jako kompleksowe rozwiazanie dotyczace
wszystkich pracownikow wplywa na obnizenie kosztéw zarzadzania personelem. Ulatwia
bowiem identyfikacj¢ brakow w kompetencjach poszczegdlnych pracownikoéw, a poprzez to
pozwala na bardziej efektywne ich szkolenie.

— Wazrost zadowolenia klientow z obstugi. Skutkiem standaryzacji jest wzrost poziomu jako$ci
obstugi, a przez to wzrost satysfakcji klientow i zwigkszenie stopnia ich lojalnosci.

Sukces procesu standaryzacji obstugi klienta zalezy od wielu czynnikow. Do najwazniejszych
z nich zaliczy¢ nalezy:

— Wiedze i umiejetnosci pracownikéw. Nie ulega watpliwosci, ze im wyzszy poziom kompetencji
pracownikoéw tym tatwiejszy jest proces wdrazania standardow.

— Stopien skomplikowania procesu obstugi. Wdrozenie standardow bedzie tatwiejsze w maty
przedsigbiorstwie oferujacym waski asortyment produktow czy ustug. W duzej korporacji
o zasiggu krajowym, oferujacej szeroki asortyment produktow, proces standaryzacji bedzie
o wiele bardziej skomplikowany.
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— Wielkos¢ przedsigbiorstwa i liczba 0sob zaangazowanych w proces obstugi klienta. Im wigksza
liczba 0s6b zaangazowanych w proces obstugi klienta, tym trudniejsza bgdzie standaryzacja
obstugi.

— Swiadomos¢ korzysci z wdrozenia standardow. Wprowadzenie standardow bedzie niewatpliwie
fatwiejsze, jesli pracownicy beda przekonani o korzysciach, jakie niesie ze soba standaryzacja
obstugi.

— Sposoby wdrazania standardéw. Skuteczno$¢ wdrozenia standardow wymaga przeprowadzenia
odpowiednich szkolen oraz wprowadzenia systemu monitorowania przestrzegania standardow.

Ustalenie i utrzymanie odpowiedniego poziomu obstugi klienta jest jedna z najwazniejszych
decyzji strategicznych przedsigbiorstwa. Poziom ten jest istotnym czynnikiem majacym wplyw na
przychody i koszty, a wigc zyski. Zapewnienie obstugi na okreslonym poziomie, najczesciej wiaze sig
z konieczno$cia wykonania pewnych dziatan, a nawet inwestycji. Nie ulega watpliwosci, ze
standaryzacja obshlugi stanowi podstawowy element zarzadzania procesem obstugi klienta i powinna
by¢ dokonywana we wszystkich przedsigbiorstwach.

PODSUMOWANIE

Obstuga klienta stanowi jeden z najwazniejszych elementéw strategii firmy. W istotny sposob
wplywa ona na poziom relacji oraz lojalno$¢ klientow. Celem artykutu jest analiza mozliwosci
standaryzacji procesu obstugi klienta. Autor skoncentrowat si¢ wytacznie na interpersonalnej obstudze
klienta. Przedstawiono zatem etapy procesu obstugi klienta, istot¢ standaryzacji oraz czynniki
wplywajace na mozliwos$ci jej implementacji. Zaprezentowano takze korzysci dla firmy wynikajace ze
standaryzacji obstugi klienta.
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THE CONDITIONS OF STANDARDIZED INTERPERSONAL
CUSTOMER SERVICE

ABSTRACT. The customer service is one of the most important elements of the company strategy. It has a significant
influence on the relations with the customers and on their loyalty. The main purpose of this article is the analysis of how can
the process of customer service be standardized. The author focused exclusively on the interpersonal customer service. There
have been presented the steps of the process, the meaning of standardization and the factors influencing the possibilities of
how to implement the standards. There have been presented all the company benefits of the customer service standardization.

Key words: customer service, standardization customer service customer service level.
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VORAUSSETZUNGEN DER STANDARISIERUNG DES
INTERPERSONELLEN KUNDENSERVICE

ZUSAMMENFASSUNG. Der Kundenservice gilt als eines der wichtigsten Bestandteile der Unternehmensstrategie,
wihrend dieser das Niveau der Relationen mit den Kunden und deren Loyalitdt erheblich beeinflusst. Der vorliegende
Beitrag beschiftigt sich mit der Analyse der Moglichkeiten der Standarisierung des Kundenservice. Der Autor konzentriert
sich ausschliesslich auf dem interpersonellen Kundenservice. Es wurden Etappen des Kundenserviceprozesses, das Wesen
des Standarisierung und Enflussfaktoren auf die Maoglichkeiten dessen Anwendung présentiert. Dariiberhinaus wurden
Vorteile fiir das Unternchmen dargestellt, welche sich aus der Standarisierung des Kundenservice ergeben.

Codeworter: Kundenservice, Standarisierung des interpersonellen Kundenservice, Kundenserviceniveau.
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