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BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW
W WYBRANYM CENTRUM HURTOWYM

W pracy przeanalizowano zagadnienie badania sétjsfklienta. Zadanie to
zrealizowano na przykladzie specyficznej organizgeka jest Podkarpackie Centrum
Hurtowe AGROHURT S.A. Zaprezentowane rogmenie jest wynikiem wdr@nia
W organizacji systemu zamdzania jakécia zgodnego z medzynarodow normu ISO
9001:2000 i systemu HACCP. Whnioski pipe z analizy posky¢é moga innym
organizacjom, funkcjonagym w tej lub zblkonych branach, do opracowania systemu
oceny satysfakcji klientow, a poprzez to do dziala rzecz klienta.

1. WPROWADZENIE

Obecnie w organizacjach zwraca bardzo dua uwag; na jakd¢ oferowanych pro-
duktow. Jest to jeden ze sposobdéw dostosowanidsizmieniagcej sk rzeczywistéci
gospodarczej. Jaké rozumiana jako spetnianie wymagélienta, jest wyznacznikiem
kierunkOw zmian w organizacji. Dobrze zailzane organizacje zudawno $wiadomity
sobie ro¢ klienta. Inne organizacje uczynity to stosunkovédmm. Spowodowane to byto
duza liczba czynnikéw. Nie wnikajc w nie, naley przyja¢, ze wigksza¢ organizacii,
wytwarzapc okrelone dobra, zmuszona jest do uwergliania zbadanych w procesach
marketingowych oczekiwa klienta. To oczywicie nie koniec dziata w obszarze
oferowania jakéci. Poprawnie wytworzony produkt, opietaj sk na wytycznych
z badania oczekiwaklientow, musi by zweryfikowany i zwalidowany przez klienta.
Sama liczba sprzedawanych produktéw nie jest tukaf@a odpowiedzi na pytanie,
w jaki sposéb satysfakcjonujeesklienta. Naley uwzgkdni¢ réwniez inne metody
umazliwiajace pozyskanie bardziej doktadnych wynikéw. Fedriakich metod mae by
przeprowadzenie wywiadu, za pomgmwszechnie znanej i stosowanej ankiety.

Jedny z organizacji, ktéra wykorzystuje ankjedo badania satysfakcji klientow, jest
Podkarpackie Centrum Hurtowe PCH AGROHURT S.A.,mér zajmujca st
prowadzeniem rynku hurtowego artykutéw rolno-gpmczych, kwiatéw oraz gietdy
zwierzat (gtéwnie dréb). Instytucja ta zajmujeesrOwniez administrowaniem i za-
rzadzaniem rynkiem hurtowym, wynajmowaniem powierzchrandlowej, biurowej
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i skladowej, promogj rynku, gromadzeniem, przetwarzaniem i uedpstaniem infor-
macji rynkowej, handlem paliwami, robotami budovdamykonczeniowymi, obrotem
artykutami rolno-spgywczymi, organizowaniem wystaw i targéw, doradztwemza-
kresie prowadzenia dziatalém, pomoa Grupom Producentéw Rolnych wytwargaych
na potrzeby Spotki. Doprowadzaj do koncentracji handlu artykutami rolniczymi,
zywnosciowymi i innymi, zostal stworzony tutaj rynek o nmmregionalnym zakresie
oddziatywania, ktéry zgromadzit uczestnikéw z tereatej Polski i zagranic}.

PCH AGROHURT S.A. zapewnia podmiotom gospodarczyozlimos¢ dziezawy
budynkéw, lokali oraz placéw handlowych. Najelo nich:

— Hala nr 2 —4czna powierzchniaaytkowa 2444 m2;

- Hala nr 3 —4czna powierzchniazytkowa 2098 rfy

- szé¢ budynkéw handlowych agznym metrau 4500 nf;

- place handlowe przeznaczone do sprzgdaroduktéw rolnych ze stanowisk,

a take z samochoddéw (w tym zadaszona wiata) i plac pemzony do handlu
zwierztami?

Obecnie handel z pawilonéw na terenie rynku prowa#iz 120 podmiotéw Gospo-
darczych.

Misja Podkarpackiego Centrum Hurtowego AGROHURT .SvA Rzeszowie jest
zwigzana z programem ,Budowy Rynkéw Hurtowych i Gieldwiarowych”. Mana
okresli¢ jako kompleksow restrukturyzagj i konsolidacg dystrybucji i produkcji w sek-
torze rolno-spgywczym w rejonie Polski potudniowo-wschodniej. Misjest wgc
powigzana z klientami, ktdrzy korzystag obiektow PCH AGROHURT S.A.

Gtéwnym celem dziatania firmy jest dalsza budowaistruktury, organizacja oraz
tworzenie warunkéw i prowadzenie dziatadobgospodarczej w zakresie administracji,
zarzdzania rynkiem hurtowym, na ktérym odbywa bBandel artykutami rolno-spgw-
czymi, chemi gospodarcg, kwiatami cetymi, doniczkowymi, sztucznymi, art. przemys-
towymi.

Tak zl@wona dziatalnéc, ciagte doskonalenie w ramach wdomych systeméw 1SO
9001 i HACCP oraz wykorzystywanie elementéw strtagego zargdzania zaopatrze-
niem powoduje,ze interesujce wydaje @ przeanalizowanie oryginalnych rozwan
istniejacych w PCH AGROHURT S. A. w zakresie procesu zakup6

2. BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW W PCH AGROHURT S. A .

W PCH AGROHURT S. A. funkcjonajdokumenty pozwalage bada oczekiwania
i satysfakag klientdw. Podczas pierwszego spotkania z potemgjalklientem Specjalista
ds. Marketingu przekazuje do wypetnienia klientgkiete oczekiwa Klienta”. Uwagi
zawarte w tej ankiecie mawpltyw na dalszy proces realizacji ustugi, o ilezpwiscie
ustuga kdzie realizowana. Po zteniu zaméwienia przez potencjalnego dzerc;
-Ankieta oczekiwa klienta” przekazywana jest do Dzialu Sprzeda Eksploataci,
ktérej pracownik dalej ,prowadzi” spraykonkretnego klienta.

Poniewa dzierzawcy na pocgtku wspétpracy majpodobne, najeZciej niespecjalnie
wyglrowane wymagania (zawierane w Umowiedddez nieco wikszy wag: przyktada

! http://www.agrohursa.pl, data pobrania: 30.04.2008
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sie do innego dokumentu zgdanego z ocendokonywan przez klienta, a mianowicie
+Ankieta satysfakcji klienta”. Ankiet t¢ wypetniap dziezawcy, ktérzy ju korzystaj
z ustug AGROHURT-u S.A., majjuz najczsciej bardziej szczeg6towe wymagania.
Niekiedy wymagania te wykraczajpoza umow. Zawsze jednak kierownictwo PCH
AGROHURT S.A. stara siw miar mozliwosci spetnid oczekiwania klientow, a nawet
je przewysza. Stud tez ,Ankieta satysfakcji klienta” ma tak da znaczenie w systemie
jakaosci Centrum Hurtowego. Ankiety zadowolenia klientays. 1., wypetnia Specjalista
ds. Marketingu (SM), stosag nasgpujace zasady:

- w przypadku nowych klientdw ankieprzeprowadza siraz w miesicu przez

pierwsze 2 miegce wspotpracy z klientem;
- w przypadku statych klientéw ankieta ta wypetigest raz do rokd.

IMIEINAZWISKO * ... ... ...
NAZWA FIRMY ™
BRANZA *

Szanowni Paristwo, uprzejmie prosimy o wypeinienie tej ankiety.
Dostarczone przez Painistwa informacje sg bardzo cenne dla PCH-Agrohunt 5.A. | posluia do
wprowadzenia ewentualnych zmian, w celu poprawy jakosci naszych usiug.

Prosze dokonac oceny zakreslajac odpowiedniq zdaniem Paristwa note, wg nastepujacef skali:

[1-zdecydowanie Zle [ 2-raczej fle | 3 - grednio [ 4 - dobrze [ & - bardzo dobrze |
Lp. Punktacja
1 W Jakim stopniu oceniajg Pafistwo wspotprace 7 POH- 1 3 3 4 5
Agrohut 5.4, 7
3 Jak oceniajg Panstwo kompetencje pracownikiws PCH- 1 3 3 4 5
Agrohut 5.4, 7
3 W jakim stopniu oceniajg Panstwo stan dzierzawionych 1 2 3 4 5
przez Pafstwo pomieszcren PCH-Agrohut S.4.7
4 Jak ocenialg Pafstwo szybkosE reakc)i na Panstwa uwagi | 1 9 3 4 5
nosizeienia?
5 Jak Panstwo oceniacie stopien obsiug Wasze) firmy przez 1 9 3 4 5
ECH-Aqmbut S

MNajhardziej podoba mi sig;
Majbardziej nie podaba mi sie:

Uhwagi | propozycje dla BCH-Agrohurt S A

DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY 1!

*ygyEnic nie nbmwigz ko]

Rys. 1. Ankieta satysfakcji klierta
Zrédto: Formularz ankiety firmy AGROHURTU S.A.

4 Ibidem.
® Ksiega Jakéci PCH AGROHURT S.A., Materialy niepublikowane, Rzéw 2008.
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Oprocz tego SM na hieco monitoruje stopie realizacji ustugi oraz przyjmuje
ewentualne uwagi klienta, sprawdgajdziezawione pomieszczenia. Zapisem z tego
powstajcym co trzy miesice jest ,Kwestionariusz sprawdzenia stanu pomietZcz
rys. 2.

Raz do roku (najegciej w maju) w celu uzyskania informacji wyznaczgmacownik
Dziatu Marketingu przeprowadza ankiety z dzawcami oraz z klientami dziemwcow
i klientami centrum kwiatowego odfiie sprzeday.

Dane zawarte w ankietach oczekiwazadowolenia klienta przekazywang [srzez
SM, ktéry dokonuje ich analizy, wypetniaj ,,Sprawozdanie podsumovagge wyniki an-
kiet”.

Oprocz wykonywania ankiet zadowolenia klienta preg@mdzane gréwniez rozmo-
wy, wywiady z klientami, a uwagi nanoszongra ,Kwestionariusz sprawdzenia stanu
pomieszcza'.

W przypadku wysipienia w ankietach krytycznych uwag SM ma ohbgek powia-
domi¢ o tym przetaonego.

Sprawdzenia dokonano wdniu/ach .............cooooiiii

Nazwa dzierzawcy/asortyment Zjawiska Zjawiska

Lp. wyrobow pozytywne negatywne Uwagi

Data i podpis

Rys. 2. Kwestionariusz sprawdzenia stanu pomiedZcze
Zrodto: Formularz ankiety firmy AGROHURTU S.A.

3. ANALIZA DOTYCHCZASOWYCH BADA N SATYSFAKCJI KLIENTOW

Badania satysfakcji klienta zgodnie z procedpowinny odbywd sie co najmniej
jeden raz w roku. Dopuszczalne jest przeprowadzanidety czsciej. Taka sytuacja
miata miejsce w 2006 roku, czyli w roku certyfikowa systemu ISO 9001 i HACCP.
Woweczas badaniu ankietowemu poddano okres od razpiacprac nad systemem (1.08.

¢ lbidem
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2006 r.) do czasu przygotowywaniae sdo przegidu zaradzania (6.10.2006 r.)
W nastpnym roku kalendarzowym dokonano tylko jednej ocankietowej, a w roku
2008 przewidziano przeprowadzenie dwéch ankiet. Miyprzeprowadzonych ankiet
przedstawiono w tab. 1. Oprécz liczbowych wylitzsatysfakcji klienta istotn role
podczas badania ankietowego pelmbierane zjawiska pozytywne i negatywng one
wynikiem obserwacji pracownika AGROHURT-u, ale rmfciej s1 zapisem spostrzen
klientéw. Warto na nie zwré€iuwag;, gdyz stanows pewnego rodzaju zbiér informacji o
oczekiwaniach lub spetnionych oczekiwaniach. Arkigta charakter dobrowolny. Fakt
ten, jak réwnie to, ze niektdrzy klienci dziemawia wiecej niz jedno pomieszczenie,
spowodowatze przy ok. 75% zwrotrigi ankiet ich liczba ksztattowatagsha poziomie
30-54.

Tab. 1. Wyniki badania satysfakcji klientow w PCH RGHURT S. A.

W tym ankiet:
_ _ Oceny
W okresie Ogétem |  ocena oceny | Kwestionariusz - pozjomy
oczekiwa | poziomu sprawdzenia | zagowolenig
klienta zadowolenia s.tanu
pomieszczé

01.08.2006 — 06.10.2006 39 6 32 1 4,16/5
06.10.2006 — 31.12.2006 41 7 33 1 4,18 /5
01.01.2007 — 31.12.2007 62 4 54 4 3,96/5
01.01.2008 — 30.04.2008 35 3 30 2 421/5
01.05.2008 — 31.07.2008 39 2 35 2 4,19/5

Zrédio: Opracowanie na podstawie ankiet PCH AGROHUSRA.

Przeprowadzona analiza ankiet satysfakcji pozwalszezeg6lni przedstawione po-
nizej pozytywne i negatywne zjawiska oraz uwagi i moyzje w poszczegolnych okre-
sach ankietyzacji klientow.

W ankietach przeprowadzonych w dniach 01.08.200&6038006 wysipuja:
* zjawiska pozytywne
— kompetentna i mita obstuga pracownikéw PCH AGROHURA., wykonywana
na rzecz dzigawcow;
— zadowolenie klientow PCH AGROHURT S.A ze stanu pesnczé dzierawio-
nych;
— zadowolenie dziemwcdw z czystéci na halach i w toaletach;
e zjawiska negatywne
— poprawa nawierzchni drég;
— wieksza reklama PCH AGROHURT S.A. w mediach;
— wysoki czynsz;
— problem z ustawieniem odpowiedniej temperatury Vadta zarébwno w zimie, jak
i w lecie;
— usterki typu: spalonéwietléwka, uszkodzony dach, uszkodzone drzwi;

" Ibidem
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niezbedne dziatania w celu poprawy uzyskanych wynikéw

poprawa nawierzchni drog wewtnznych;

zwiekszona aktywn& w mediach poprzez insert w lokalnej prasie, spoty
reklamowe;

konieczné¢ uswiadomienia dziemawcom ,zasad" ponoszenia kosztow eksplo-
atacji (. wymiana swietléwki, naprawa drzwi itp.), powstatych w tra&ci
uzytkowania.

W ankietach przeprowadzonych w dniach 06.10.2006232006 wysipuja:
Zjawiska pozytywne

kompetentna i mita obstuga pracownikéw PCH AGROHURA., wykonywana
na rzecz dzigawcow;

zadowolenie klientéw PCH AGROHURT S.A ze stanu pmEsnczé dziera-
wionych;

zadowolenie dziemwcdw z czystéci na halach i w toaletach;

Zjawiska negatywne

poprawa nawierzchni drdg;

wieksza reklama PCH AGROHURT S.A. w mediach;

wysoki czynsz;

problem z ustawieniem odpowiedniej temperatury Vadtazarbwno w zimie, jak
i w lecie;

usterki typu: spalonéwietléwka, uszkodzony dach, uszkodzone drzwi;

niezbedne dziatania w celu poprawy uzyskanych wynikdw

poprawa nawierzchni drog wewtnznych;

zwigkszona aktywn& w mediach poprzez insert w lokalnej prasie, spotac
reklamowych;

konieczndé¢ uswiadomienia dzigrawcom ,zasad" ponoszenia kosztow eksploatacii
(tj. wymianaswietléwki, naprawa drzwi itp.), powstatych w trakaizytkowania.

W ankietach przeprowadzonych w dniach 01.10.2007232007 wysipuja:
Zjawiska pozytywne

funkcjonowanie klimatyzacji w halach towarowych Wwresie letnim;
obstuga rynku przez fireaDDD;

réznorodnad¢ oferowanych towardw przez sprzegajch;

mita atmosfera w czasie zakupow;

praca zespotu spitajacego;

Zjawiska negatywne

zly stan nawierzchni drég wewtnznych /hala 3/;

parkowanie samochodéw nadeych do sprzedagych wokét hal utrudniage
dostawe/odbiér towaréw;

zniszczona elewacja w bud. handlowych;

zbyt mato reklamy w mediach;

zly stan dachu w niektorych budynkach;

mato miejsc parkingowych;

sktadowanie palet przez dziamwcow wokét hal;
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* niezbedne dziatania w celu poprawy uzyskanych wynikéw
— poprawa nawierzchni;
— uswiadomienie dziermawcoéw 0 niezastawianiu bokséw handlowych i niesheat
niu palet wokét budynkéw i hal;
— poprawa elewacji i dachéw budynkéw;
— zwiekszenie reklamy Spoiki.

W ankietach przeprowadzonych w dniach 01.01.2008432008 wysipuja:
* zjawiska pozytywne
- mita obstuga pracownikow PCH AGROHURT S.A;;
- zadowolenie klientéw ze stanu pomieszcdeierzawionych;
— zadowolenie dzigmwcow z czystéri w obiektach PCH AGROHURT S.A;
e zjawiska negatywne
— Wweciaz za mata reklama PCH AGROHURT S.A. w mediach regjioych;
- wysoki czynsz;
- drobne usterki eksploatacyjne obiektow;
* niezbedne dziatania w celu poprawy uzyskanych wynikéw
- zwigkszona aktywn& w mediach;
— koniecznd¢ uswiadomienia dzierawcom ,zasad" ponoszenia kosztéw eksploataciji
powstatych w trakcie zytkowania.

W ankietach przeprowadzonych w dniach 01.05.2008732008 wys{puja:
e zjawiska pozytywne
— funkcjonowanie klimatyzacji w halach towarowych Wwresie letnim;
obstuga rynku przez fireaDDD;
réznorodnad¢ oferowanych towardw przez sprzegajch;
mita atmosfera w czasie zakupow;
praca zespotu spitajacego;
* zjawiska negatywne
- zly stan nawierzchni drog wewinznych /hala 3/;
- parkowanie samochodow nadeych do sprzedagych wokét hal utrudniage
dostawe/odbiér towardéw.

Rysunek 3. obrazuje wyniki baglankietowych, dotyccych satysfakcji klienta na tle
liczby zebranych ankiet.

4. PODSUMOWANIE

Przedstawiona analiza badania satysfakcji kliemarta zostata na wypracowanych
w PCH AGROHURT S.A. dawiadczeniach. Specyficzna béanustugowa, skierowana
gtdwnie na dzierawienie obiektéw dla handlu artykutami rolniczyretawia okrélone
wyzwania. S{d tez wynik i jego obiektywné¢ w znacznym stopniu zalaty od tych dé-
wiadczeé. Spos6b przeprowadzania badania satysfakcji ®jejatk réwnie zadawane
w ankiecie pytania i metoda obliczania satysfagpjiawdzity st w dotychczasowej prak-
tyce. Elementy te znalazlyesréwniez we wdrazonym systemie 1SO 9001 i HACCP.
Mozna wkc stwierdzt, ze w AGROHURT S.A. zamdza st w sposéb systemowy
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dziataniami na rzecz klientéw. Wyniki ankiet przedgone w tab. 1. i 2. wskazuyjze
srednia dotychczasowa ocena to 4,14 w skali od 2. ddimo ze jest stosunkowo wysoka,
pracownicy AGROHURT-u nie zaprzestajdziataa doskonaicych. Wykazywane
pozytywne, ale przede wszystkim negatywne obszaigtalngici mog bys podstawy do
dalszego doskonaleniazsia drodze do petnej satysfakcji klientow.

‘ I iczba ankict ™=#== Ocena poziomu zadowolenia klienta ‘

60
50
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Liczba zebranych ankiet
Ocena zadowolenia klienta

OKRESY OCENY

Rys. 3. Wyniki bad& ankietowych dotyczych satysfakcji klienta
na tle liczby zebranych ankiet
Zrédio: Opracowanie na podstawie ankiet PCH AGROHURA.
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CLIENTS SATISFACTION RESEARCH IN WHOLESALE CENTRE
Summary

The article presents the analysis of the clieniseetations research problem in the
characteristic organization as Podkarpackie Whitde€entre AGROHURT Joint-Stock
Company. Presented original solution it's a resuittlee implementation of quality
management system according to the internatior@/9801:2000 standard and the HACCP
system in this organization. Presented conclusicas be helpful for the others
organizations in his or like his branch to credients satisfaction estimation system.

Ztozono w redakcji w marcu 2009 r.



