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'L Streszczenie
W publikacji oméwiono znaczenie relacji z klientem w odniesieniu do skutecznej strategii marketingowe;j.
Przedstawiono wyniki badan ankiet satysfakgji klienta oraz analizy rynku z uwzglednieniem przychoddéw ze

sprzedazy ustug w obszarze ustug mikronizacji.

Stowa kluczowe: marketing, ustugi, badania marketingowe, ankieta satysfakciji klienta, badanie rynku

'L Summary

The publication presents the importance of the relationship with the client in relation to the effective
marketing strategy. The results of customer satisfaction and market analysis, including revenues from sales
of micronization services were discussed.

Keywords: marketing, services, marketing research, customer satisfaction survey, market research
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Wprowadzenie

W warunkach coraz silniejszej konkurencji kluczowym problemem staje
sie utrzymanie pozyskanych juz wczeéniej klientéow. Ich zaufanie do do-
stawcy oraz systematycznie powtarzane zakupy sa wyrazem efektywnosci
podejmowanych przez przedsiebiorstwo dzialan marketingowych. Mierni-
kiem sukcesu staje sie satysfakcja oraz lojalno§¢ nabywcow. Firmy wydaja
mnoéstwo pieniedzy, zeby zdoby¢ klientow, a konkurenci nieustannie probu-
ja ich odbieraé¢. Utracony klient oznacza nie tylko utrate kolejnego zamo-
wienia — to strata przychodéw réwnych wartosci wszystkich produktow,
ktore dany nabywca mogltby kupi¢ w ciggu catego swojego zycia. Do tego do-
chodzi koszt pozyskania nowego, zastepczego klienta. Z badan TARP wyni-
ka, ze koszt pozyskania nowego klienta jest pieciokrotnie wyzszy od kosztu
zadowolenia klienta istniejacego (Kotler, 2006).

Satysfakcja jest odczuciem bardzo subiektywnym i zalezy od cech osobo-
wych nabywcy. Kazdy klient inaczej odczuwa, inne ma wymagania oraz ina-
czej postrzega warto§é produktu.

Najpelniejsza definicje satysfakcji konsumenta podaja Woodruff i Gar-
dial, okreslajac, ze jest to: ,pozytywne lub negatywne odczucie klienta
w zwigzku z wartoscia, ktorg otrzymatl jako rezultat skorzystania z okreslo-
nej oferty produktowej w specyficznej sytuacji. Odczucie to moze by¢ bezpo-
§rednig reakcjg na korzystanie z produktu lub catkowita reakcjg na serie
doéwiadczonych sytuacji” (Woodruff i Gardial, 1996).

Istniejg dwie, powszechnie akceptowane, gléwne koncepcje satysfakeji
konsumenta, tzn. satysfakcja transakcyjna (transaction — specific satis-
faction) oraz satysfakcja skumulowana (cumulative satisfaction) (Jachnis
i Terelak, 1998). Satysfakcja transakcyjna podkres§la krotkotrwalosé do-
S§wiadczen klienta z produktem lub ustugg. W ocenie tego rodzaju satys-
fakcji dominuje element emocjonalny, natomiast doSwiadczenia klienta
odgrywaja niewielka role. W przeciwienstwie do satysfakcji transakcyjnej,
satysfakcja skumulowana postrzegana jest jako doSwiadczenie klienta
z okreslonym dobrem lub uslugg (Dembinska-Cyran, Hotub-Iwan i Pe-
renc, 2004).

W odniesieniu do sektora ustug podkresla sie, ze satysfakcja klienta bu-
dowana jest przez kombinacje aspektow zwigzanych z techniczng jakoscia,
czyli to, co nabywca otrzymuje w efekcie §wiadczenia oraz z jakosScia funk-
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cjonalng zwigzang z tym, w jaki spos6b, np. usluga jest §wiadczona (dostar-
czona) (Gronroos, 1984).

Satysfakcja klienta jest warunkiem koniecznym do osiagniecia sukcesu,
ale sama w sobie, podobnie jak jako$¢, nie jest jednak czesto warunkiem wy-
starczajagcym. Kluczowym czynnikiem satysfakcji klienta jest relacja pomie-
dzy subiektywng ocena poziomu wykonania ustugi a oczekiwaniami klien-
ta. Zgodnie z tym satysfakcja powstaje w sytuacji, gdy subiektywna ocena
poziomu wykonania ustugi jest co najmniej rowna oczekiwaniom (Niezu-
rawski i Witkowska, 2007).

Ustugi mikronizacji powierzonego materiatu, od wielu lat §wiadczo-
ne przez Laboratorium Mikronizacji w Oddziale Chemii Nieorganiczne;j
»2IChN” w Gliwicach Instytutu Nowych Syntez Chemicznych, wykony-
wane sg zgodnie z wymogami Dobrej Praktyki Wytwarzania (GMP). La-
boratorium wspélpracuje z wiodgcymi producentami preparatéw farma-
ceutycznych, a w ostatnim czasie réwniez preparatow kosmetycznych
oraz wytworcami suplementéw diety. Proces mikronizacji prowadzony
jest z wykorzystaniem mlyna przeciwstrumieniowego, ktorego kon-
strukcja zapewnia ograniczenie do minimum narazenia mikronizowanej
substancji na wprowadzenie zanieczyszczen fizycznych do produktu.
Czynnikiem wspierajacym wysoka jako§¢ procesu mikronizacji i separa-
cji jest analiza wielkoSci czastek zmikronizowanego materiatu, dzieki
czemu kontrolowane jest spelnienie wymagan stawianych przez zlece-
niodawcow.

W obszarze mikronizacji systematycznie prowadzi sie monitorowanie
satysfakcji klienta z wykonanej uslugi oraz badanie rynku pod katem przy-
chodéw ze sprzedazy oferowanych ustug.

Andliza ankiet satysfakgji klienta
w obszarze ustug mikronizacji

Zarzgdzanie relacjami z klientem jest elementem skutecznej strategii
marketingowej. W zwigzku z tym, niezmierne istotne jest budowanie trwa-
tych relacji z klientem. Jednym z elementéw badan marketingowych jest
systematyczny pomiar satysfakcji klienta. Uzyskana w ten sposob informa-
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cja zwrotna stanowi dane wejSciowe do wyznaczania dalszych dziatan mar-
ketingowych.

W ankiecie satysfakcji klienta, ktorej w latach 2014 — I kwartat 2016
poddawano kontrahentéw Laboratorium Mikronizacji, zamieszczono naste-
pujace pytania:

Czy sg Panstwo zadowoleni z wykonanej ustugi?

Czy zlecg Panstwo Laboratorium Mikronizacji kolejng ustuge?

Czy poleciliby Panstwo Laboratorium Mikronizacji innym firmom?
Zalozono przy tym, ze do klienta kontynuujacego zlecanie prac Labo-
ratorium Mikronizacji, ankieta przesylana jest ponownie po 2-3 la-
tach. Do analizy w poszczegélnych latach przyjeto wyniki ostatniej do-
stepnej ankiety od danego kontrahenta, tzn. jesli w 2015 roku klient
nie otrzymal do wypelnienia ankiety, a mamy taka ankiete z 2014 ro-
ku, to uwzgledniono jej wyniki rowniez w roku 2015.

W latach 2014 — I kwartal 2016 roku uzyskano zwrotnie 39 ankiet, co
w kolejnych latach stanowi odpowiednio 18,69% w 2014 roku (sposréd 107
klientéw 20 odestalo ankiety), 34,44% w 2015 roku (sposrod 90 klientow 31
odestalo ankiety) oraz 37,14% w I kwartale 2016 roku (sposrod 35 klientow
13 odestato ankiety).

Ponizsze wykresy (rys. 1-3) obrazuja odpowiedzi klientéw na pytania
zadane w w/w ankiecie.

W roku 2014 oraz I kwartale 2016 roku wszyscy kontrahenci, ktorzy
odestali ankiety, byli zadowoleni z wykonanej ustugi. W 2015 roku 80%
kontrahentéw potwierdzilo swoje zadowolenie ze zrealizowanego przez La-
boratorium Mikronizacji zlecenia, natomiast 20% nie potrafilo potwierdzic¢
czy wykonana ustuga ich satysfakcjonuje (rys. 1).

W latach 2014 — I kwartal 2016 roku wzrosta liczba kontrahentéw (z 80
do 100%), ktorzy zadeklarowali ponowne zlecenie ustugi Laboratorium Mi-
kronizacji (rys. 2).

Kolejne pytanie zadane klientom mialo na celu sprawdzenie czy Labora-
torium Mikronizacji bedzie polecane innym firmom zainteresowanym wy-
konaniem ustugi mikronizacji powierzonego materiatu.
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Rysunek 1. Zadowolenie klienta z wykonanej ustugi mikronizacji
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Zrédto: opracowanie wlasne.
Rysunek 2. Klienci deklarujqcy ponowne zlecenie ustugi Laboratorium Mikronizacji
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Zré6dlo: opracowanie wlasne.

Jedynie w 2015 roku nie wszyscy (9,68% wszystkich ankietowanych) za-
deklarowali cheé¢ polecenia Laboratorium innym kontrahentom (rys. 3).
Ogodlnie jednak ankieta satysfakcji klienta wskazuje, iz Laboratorium Mi-
kronizacji dba o dobre relacje z klientem. Co wiecej, wzrasta procent odsy-
tanych ankiet.
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Rysunek 3. Kontrahenci, ktérzy polecq Laboratorium Mikronizacji innym firmom
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Zrodto: opracowanie wlasne.

Badanie rynku
dla potrzeb ustug mikronizaciji

Jednoczes$nie w obszarze ustug mikronizacji systematycznie prowadzi
sie analize rynku z uwzglednieniem przychodéw ze sprzedazy oferowa-
nych uslug oraz zastrzezeniem, ze klient strategiczny to kontrahent, dla
ktorego przychody z ich sprzedazy wynosza w przeciagu badanego okre-
su powyzej 5% sumy wszystkich przychodéw z realizowanych prac ustu-
gowych. Jej zadaniem jest gruntowne przygotowanie sie do podjecia de-
cyzji marketingowych. W publikacji zamieszczono analize tych danych
dla okresu 2014 r. — 31.08.2016 r. Zostalo to zobrazowane na wykresach
(rys. 4-6).

Na wykresie (rys. 4) przedstawiono udzial procentowy klientéw, zlecajg-
cych w 2014 roku wykonanie uslug mikronizacji, z ktorych tgczny przychod
ze sprzedazy wyniost powyzej 10 000 zi. Klientéw, dla ktérych kwota przy-
chodu jest nizsza niz 10 000 zl, uwzgledniono w grupie INNE.

Z wykresu wynika, ze w 2014 roku wplyw na wynik dziatalno$ci Labora-
torium w znacznej mierze mialy zlecenia zrealizowane dla firm A oraz B.
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Rysunek 4. Udziat % klientéw w przychodach ze sprzedazy ustug mikronizacji w 2014 roku
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Zrodto: opracowanie wlasne.

Przychdd ze sprzedazy ustug dla nich wynioést 69,60% przychodu ze sprze-
dazy wszystkich uslug mikronizacji. Jest to dosy¢ niepokojace zjawisko,
gdyz utrata tych dwoch klientéw moze wplynaé negatywnie na wynik finan-
sowy Laboratorium. W zwigzku z tym, tak bardzo istotna jest troska
o utrzymanie takiego klienta.

Zmaczacymi klientami (dla ktérych udzial wyniost powyzej 5% sumy
przychodéw) byli réwniez:

e firma C,
e firma D.

W 2015 roku Laboratorium Mikronizacji zrealizowalo uslugi badawcze
dla 21 klientéow. 11 spoéréd nich to nowi klienci. Niepokoi¢ moze fakt, ze
8 sposérod 11 nowych klientéw, to klienci jednorazowi, ktérzy nie zlecili wy-
konania zadnej ustugi w 2016 roku.

Na wykresie (rys. 5) przedstawiono udzial procentowy klientéow, zlecaja-
cych w 2015 roku Laboratorium wykonanie ustug, z ktoérych taczny przy-
chéd wynioést powyzej 10 000 zi. Klientow, dla ktorych kwota przychodu jest
nizsza niz 10 000 zl, uwzgledniono w grupie INNE.
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Rysunek 5. Udziat % klientéw w przychodach ze sprzedazy ustug mikronizacji w 2015 roku
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Zrédio: opracowanie wiasne.

W poréwnaniu z rokiem 2014, w grupie klientow strategicznych pojawil
sie jeden nowy klient, jak réwniez klient jednorazowy. Udzial grupy INNE
w przychodach ze sprzedazy ustug badawczych wyniost 60,37%. Fakt ten
powinien cieszy¢, gdyz dzialalno§é w obszarze uslug mikronizacji nie jest
dyktowana zleceniami dla jednego czy dwoch klientow, lecz dla wiekszego
grona odbiorcow. Jednakze w zestawieniu z informacja, ze czes¢ klientow
zlecilo wykonanie uslugi jedynie w 2015 roku, ponownie wida¢ jak istotne
sg dobre relacje z klientem.

Na wykresie (rys. 6) przedstawiono udzial procentowy klientow, zleca-
jacych do konca sierpnia 2016 roku wykonanie uslug w zakresie mikroni-
zacji, z ktorych lgczny przychéd wyniost powyzej 8 000 zi. Klientow, dla
ktorych kwota przychodu jest nizsza niz 8 000 zl, uwzgledniono w grupie
INNE.

Wedlug stanu na dzien 31.08 2016 roku najwieksze przychody osiagnie-
to, realizujac prace ustugowe dla firmy B oraz firmy F. Udziatl tych kontra-
hentéw w sumie przychodéw ze sprzedazy ustug mikronizacji do 31.08.2016 r.
wyniosl 76,20%. Po raz kolejny, od 2014 roku mozna zaobserwowacé tenden-
cje do realizacji zlecenr dla dwoch klientéw strategicznych. Dlatego nalezy
dokonac¢ wszelkich staran, aby w kolejnym roku klienci ci kontynuowali
wspolprace w obszarze ustug mikronizacji.
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Rysunek 6. Udziat % klientéw w przychodach ze sprzedazy ustug mikronizacji wedtug stanu do 31.08.2016 roku

14,12 -

37,7

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Trzech sposrod czterech kontrahentéw, dla ktérych przychody ze sprze-
dazy ustug mikronizacji w 2015 roku wyniosly powyzej 15 000 zt nie zlecilo
wykonanie uslugi mikronizacji w roku 2016. Sa to:

e firma C,
e firma D,
e firma E.

Dla tych klientéw w 2015 r. zrealizowano prace, z ktorych przychod ze
sprzedazy wyniést 17,08% catkowitego przychodu ze sprzedazy ustug w za-
kresie mikronizacji.

W odniesieniu do lat ubieglych, do 31.08.2016 roku, pozyskano kilku no-
wych Kklientéw, lecz cze§¢ kontrahentow, w stosunku do roku ubieglego,
utracono. Duze rotacje wérod klientéw strategicznych mozna zaobserwo-
wac rowniez w roku 2016. W poréwnaniu z rokiem 2014 oraz 2015 jedynie
firma B pozostata wéréd klientow, dla ktorych suma przychodéow ze sprze-
dazy wyniosla powyzej 5% ogdlnej sumy przychodéw ze sprzedazy oferowa-
nych uslug.
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Podsumowanie

Z przedstawionych wynikéw badan w obszarze ustug mikronizacji wyni-
ka, ze nie tylko dbalos¢ o dobre relacje z klientem oraz wypracowana stra-
tegia marketingowa majg wplyw na realizacje kolejnych zlecen. Miedzy in-
nymi réowniez sytuacja finansowa klientow oraz zapotrzebowanie klienta,
ktore nieraz dyktowane jest realizacja konkretnego projektu, wplywaja na
dziatalnosé tak Laboratorium, jak rowniez calej firmy.

Niezwykle istotne jest znalezienie przyczyn ustania wspolpracy. Czy
wspolpraca zakonczyla sie ze wzgledu na brak zapotrzebowania za strony
odbiorcy? Czy moze tez byl to klient zamawiajacy ustuge, w zwigzku z re-
alizowanym u siebie projektem? Czy brak zlecen wynika ze zbyt wysokich
cen dla klienta strategicznego, przez co sytuacja finansowa kontrahenta nie
pozwala na kolejne inwestycje w ustugi badawcze?

W dziatalnosci badawczej rotacja wsrod klientéw jest dosyé naturalnym
zjawiskiem, szczegdlnie, jesli sg to klienci, ktoérzy zlecajg wykonanie ustugi
w ramach realizowanego u siebie projektu, Dlatego tak bardzo istotne sa
wszelkie podejmowane dzialania marketingowe w kierunku pozyskiwania
nowych, a jednoczes$nie utrzymania dotychczasowych klientow, szczegélnie
tych o znaczeniu strategicznym.

Jednoczes$nie warto podkreslié, ze Swiadomo§¢ statystyczna Polakow
jest slabo rozwinieta i niewiele sie robi, aby to zmieni¢. Co wiecej, Pola-
kom brakuje prze$wiadczenia, ze badania marketingowe to pewnego ro-
dzaju dialog firmy z konsumentem. Poprzez taka rozmowe konsument
przekazuje informacje, a przez to moze wplywaé na kreowanie $wiata
rynku. W naszym kraju nadal brak jest przedsiewzie¢ upowszechniajg-
cych ,pro-statystyczne” postawy obywatelskie. Nalezy zatem wypraco-
wact techniki, ktérych celem bedzie zacheta do brania czynnego udziatu
w badaniach ankietowych, poniewaz jedynie wowczas wyniki takich ba-
dan bedg miarodajne.
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