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ZNACZENIE WIEDZY O SATYSFAKCJI KLIENTA
W DZIALALNO SCI SREDNIEGO PRZEDSIEBIORSTWA
— studium przypadku

Celem niniejszego opracowania jest identyfikacjaczeaia wiedzy o satysfakcji
klientéw w dziatalnéci sredniego przedsbiorstwa. Podstagjego realizacji stanowi
wyniki bada, ktore zostaly przeprowadzonesndd tej wielkéci przedsgbiorstw
dziatapcych w regionie swietokrzyskim. W oparciu o nie dokonano diagnozy
elementarnych sktadnikéw tego rodzaju zasobow.

1. WSTEP

Zmienna¢ i towarzyszca jej niepewn& to kluczowe cechy charakteryzog
wspotczesnesrodowisko funkcjonowania i rozwoju przegsiorstw. | ché mogy one
wywierat niepaadany wpltyw na zachowania rynkowe tych organizatji, jednak
Z uwagi na ich nieuchron&® powinno poszukiwa sie rozwiazah umazliwiajacych im
ustawiczm adaptagj do wyznaczanych pod ich wplywem warunkéw otoczehiecz
dziatanie to mge by zwigzane z pokonaniem przez organizacje wiele trécino
wynikajacych ze zmiennai i skokowdci przeksztalcé zachodzcych wsrodowisku ich
funkcjonowania. Przy czym problem ten imo dotycz¢ zwlaszcza organizacji
o sztywnych systemach podejmowania decyzji.

Dlatego te dtugookresowo w realiach ,nowego krajobrazu koekwji"= beda mogty
funkcjonowd a nade wszystko rozwijasic jedynie te przedsbiorstwa, ktére wyksztaic
umiejgtnosci ustawicznego reagowania na ulegaj transformacji warunki ich dziatania.
Tylko wowczas bda one w stanie efektywnie podtrzymyévawop przewag nad
konkurentami, co w praktyce oznacza koniegzrioh nastawienia na wzglnie wysoki
w danych warunkach poziom usatysfakcjonowania kdien

Satysfakcja, kté@r moze osiagma¢ nabywca powstaje w efekcie procesu, na ktory
sktadaj sie:

—  pojawienie si potrzeby jako motywatora pagiia zakupu,

— dostarczenie oczekiwanej przez konsumenta \i@rto

n2

! B. Nogalski, Nauki o zaszlzaniu wobec wyzwawspoiczesnixi, ,Wspéiczesne Zarzlizanie” 2007 nr 1

2 M. J. Stankiewicz (red.), Wiedza jako czynnikettEynarodowej konkurencyjkoi w gospodarce, TNOIK,
Torun 2006, s. 13
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- satysfakcja z dokonanego zakupu.

Podstawow kategora jest tu potrzeba, rozumiana jako stan braku cze@dy ta jest
na tyle silna by nie mima jej sttumé, cztowiek kieruje s ku obiektowi, ktéry pozwolig
zaspokaé. Faza ta to poarek procesu zakupu, w wyniku ktérego klient wybiera
optymalny dla niego wariant produktu $pid dosgpnych na rynku alternatyw. Przy
czym za optymalny mima uzné produkt, ktéry kdzie w stanie najpetniej zaspokoi
odczuwan w danym momencie przez niego potrgeb

Kolejnym etapem w greniu do usatysfakcjonowania klienta jest dostariezenu
produktu o oczekiwanej przez niego wadio ktéra stanowi efekt pomniejszenia wadio
catkowitej produktu (wart& produktu, obstugi, wizerunku, miejsca) o koszojegbycia
na ktory sktadaj sie:

- cena zakupu produktu, przy czym odpowiednia ceaamisi oznaczaniskiego
jej poziomu a raczej jego adekwatd@o cech danego produktu,

- inne niz cena koszty finansowe zakupu (np. koszt dojazdu pthcowki
handlowej w przypadku tradycyjnych form zakupu, ¢&yw zakupach poprzez internet
koszt energii elektrycznej i innych optat poniesioin na poszukiwanie produktu),

- wysitek psychofizyczny zwizany z jego pozyskaniefn.

Subiektywnd¢ oceny tych czynnikow przez klienta sprawie,dostarczona klientowi
wartas¢ jest niezwykle trudna do zdefiniowania przez psiglorstwo oferujce 6w
produkt. Tym niemniej przeddiorstwo, ktore przedstawi na rynku produkt zbig
z oczekiwaniami klienta ma szanse dotrde poktadow jego satysfakcji.

Zmienna¢ odczuwanej przez konsumentéw satysfakcji w czaprawia, & srednie
przedsgbiorstwo, ktdrego jak wiadomo dziatania stargwi znacznej mierze efekt ssania
popytowego, powinno wykazywaniemal stat gotowad¢ do generowania innowacji i to
najlepiej kompatybilnych ze zgtaszanym przez naliyweapotrzebowaniem.

Koniecznd¢ dostosowania sisrednich przedsbiorstw do oczekiwa klientéw
sprawia, ze szczegllnego znaczenia nabiera dla nich wiedzaodiwosciach ich
usatysfakcjonowania jako sposobie na uksztattowdinigookresowego zwrku opartego
na obopdinych korzgiach. Z jednej strony korz§ bowiem odnosi konsument w postaci
zadawalajcej jego oczekiwania oferty, z drugiej szgprzedsibiorstwo, ktore jest
promowane na rynku decyzjami zakupowymi przez whgk stad grupz nabywcéw.
A konieczng¢ odpowiedniego uksztattowania zasobOw wiedzy smawi mazliwosé
dotarcia do najgbszych poktadéw zadowolenia klientéw jest warunkosavazeregiem
czynnikdéw, ktérych préba wskazania zostanie piadjv ramach niniejszego opracowania,
bowiem jego celem jest identyfikacja elementarngasobéw wiedzy, ktér powinno
dysponowa srednie przedsbiorstwo dizace do usatysfakcjonowania odbiorcéw.

Podgta problematyka jest egcia bada sondaowych, ktére zostaty przeprowadzone
wséréd matych isrednich przedsbiorstw dziatagcych w regionieswietokrzyskim. Dla

3 L. Niezurawski, Wiedza o kliencie jako element procesu dwad trwatej przewagi konkurencyjnej
przedsgbiorstwa, [w:] B. Godziszewski, M. Haffer, M. J. aBkiewicz, Wiedza jako czynnik
migdzynarodowej konkurencyjdoi w gospodarce, TNOIK, Tofu2005, s. 382

4 Szerzej na ten temat zobacz w: L. Mieawski, Wiedza ..., s. 382-383.
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potrzeb badawczych przyp, ze wiedza to informacje, ktére zostaly zrozumiane,
wzbogacone w asl i wykorzystane w dziataniu.

W tym te celu poddano badanidrednie przedsbiorstwo. Poshzono sé
kwestionariuszem ankiety dotygzm oceny elementarnych zasobéw wiedzy jako
czynnikow konkurencyjniei przedstbiorstwa. W badaniu weii udziat trzej cltni do
wspotpracy menegrowie zatrudnieni w tej organizacji. Przeprowadzdradania byty
anonimowe, z tego tewzgledu zdecydowano sina nie ujawnianie szczeg6towych
informacji o badanym podmiocie, tym samym koncgatritna meritum analizowanego
problemu.

2. CHARAKTERYSTYKA BADANEGO PRZEDSI EBIORSTWA

Przedsibiorstwo poddane badaniu jest zgodnie z ohpwicymi kryteriami
ustawowymi przedsibiorstwem sredniej wielkdci. To nowoczesne i zarazem
innowacyjne przedsbiorstwo z 15 letnim daviadczeniem rynkowymFundamentem
jego obecnej postaci byta indywidualna dziatathogospodarcza. Przegbiorca
prowadzit p we wlasnym imieniu i na wlasny rachunek. Ta jediodomwa dziatalni
szybko przerodzita siw mikroprzedsibiorstwo a w niedlugim czasie przeszia przez
kolejma faze rozwoju, kton byto mate przedsbiorstwo, podzajac do swej obecnej
postaci, czyli przedsbiorstwasredniej wielkdgci.

Aktualnie podmiot ten jest zorganizowany w formpki akcyjnej, ktog utworzono
ponad 6 lat temu. Jej akcjonariuszemckszagiciowym posiadajcym 60% akcji jest
wskazany powsej zatayciel tego podmiotu, a nadto 5 innych oso6b, ktoosiadag
tacznie 40% pakiet akcji.

Dzicki najnowszym rozwizaniom technologicznym zastosowanym od etapu
projektowania do uzyskania finalnego wyrobu, prdglukego przedsbiorstwa
charakteryzyj sie wyjatkowa funkcjonalndcia oraz nowoczesnym wzornictwem.
Wyroby przeznaczone dla gospodarstw domowych onmaenpystu zyskaly uznanie
uzytkownikbw na rynkach wielu krajéw. Zastosowanie wooczesnych maszyn
sterowanych numeryczniei specjalistycznego oprogre@ania pozwalapego na
modelowanie 3D umiiwia szybkie, bardzo wydajne tworzenie dokumernteghniczne;j
wyrobu a rozwinjta dystrybucja pozwala niezwykle szybko wprowadgrodukt na
rynek. Wykwalifikowana kadra zapewnia nadzér nadocpsami zachodzymi
w przedstbiorstwie, gwarantac tym samym staly rozwoj ndly technologicznej oraz
wysoky jakos¢ na etapie projektowania, produkcji, sprzgdaraz serwisu.

Nadrzdnym celem polityki jest produkcja wyrobéw o zaddajecej dla klientow
jakosci i konkurencyjnej cenie. Na rzecz jego realizamjzedstbiorstwo podgto szereg
przeds¢wzie¢ aby oferowany produkt posiadat cechy spehti@joczekiwania odbiorcy.
Kierownictwo zdecydowato, ze kady wyréb asygnowany znakiem firmowym
w pierwszej kolejnéci bedzie:

0 spetniat oczekiwania klientow,
0 posiadat atrakcypcere,

® R. Rutka, M. Czerska, Spoteczno-organizacyjne ebarizaradzania wiedz w polskich jednostkach
gospodarczych. Identyfikacja i sposoby ograniczemiaB. Godziszewski, M. Haffer, M.J. Stankiewicz
(red.), Wiedza jako czynnik mdzynarodowej konkurencyjioi w gospodarce, TNOIK, Tofu2005, s. 447

® Ustawa o swobodzie dziataku gospodarczej z 2 lipca 2004, Dz. U. nr 173 A&AQ7 z pén. zm.
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0 pozwalatl na rozwéj oraz jego modernizgcj
o byl dostpny w szerokiej sieci punktéw sprzega
o0 byt zabezpieczony szergkiecih punktow serwisowych.
Powyzsze cechyswsparte:
o starannym identyfikowaniem potrzeb klientow indyuadhych,
0 wspOtpraa z odbiorcami hurtowymi,
o ciagtym doskonaleniu organizacji przegsiorstwa,
o zatrudnianiem miodych, kreatywnych i otwartych wwave wyzwania ludzi,
0 rozwojem wspotpracy z dostawcami,
0 zmniejszeniem iléci reklamacji w stosunku do produkowanych wyrobow.

Ciagte inwestycje w nowoczesne adzenia i technologie produkcji w pgizeniu
z wprowadzonym systemem zaglizania jakécia zgodnym z norm ISO 9001:2000
wpltywaja na wysoki standard produkowanych wyrobéw przycagoy sk do
zadowolenia zaréwno odbiorcéw, jak rownieszystkich pracownikow zatrudnionych
w przedsgbiorstwie.

Warto dodé, iz w obecnej chwili produkty tego przedsiorstwa g sprzedawane
z powodzeniem na rynkach wielu krajow europejskicdz w Ameryce Pétnocnej, a tak
krajach Afryki P6tnocnej i Potudniowej.

Utrzymujaca st dobra pozycja badanego przetisdrstwa na rynku zapewnia
harmonijny jego rozwéj w otoczeniu, ktérego podstayest nie tylko spojni
wyznaczanych przez niego celéw strategicznych, raleniez uwzgkdnianie w jego
strategii intereséw kluczowych odbioréw.

Bez wgtpienia mana okréli¢, ze gtéwnym kierunkiem przygiej orientacji rynkowej
badanego przedsiiorstwa jest usatysfakcjonowanie klientow.

Przedsibiorstwo realizuje wiksza cze$¢ sprzeday produktow przy wspOtpracy
Z przedsibiorstwem  dystrybucyjnym, stanoyym niezaléena pod wzgédem
whasngciowym od badanego podmiotu organizacj

Zaleznosé ta przedstawiona jest na schemacie zamieszczoaytysanku 1.

Przedstawiony schemat dziatania badanego prdedsstwa pozwala na zaugenie,
iz jego dizeniem jest specjalizacja w dziataleoprodukcyjnej, ktéa przedstbiorstwo to
moze osigraé poprzez podmiot reprezenday go na rynku. Dzki temu mae ono
utrzyma wzglednie wysolg dynamile aktywndci innowacyjnej, poniewaw sektorze,
w ktérym dziata konsumenci wzglnie czsto wyraaja na nie zapotrzebowanie.

Przyczyrn uformowania wskazanego modelu dystrybucji bydaetie do integracji i
jak najefektywniejszego wykorzystania zasobow wjedxtore znajdowaly si
w dyspozycji obu przedsbiorstw, w celu wywarcia midiwie jak najwickszego wpltywu
na rynek. Z perspektywy czasu dziatanie to okasgimiezwykle stuszne. Znalazio ono
bowiem potwierdzenie w zajmowanej obecnie przezpkty funkcjonujce pod mark
badanej firmy wiodcej pozycji zarowno na rynku krajowym, jak igdzynarodowym. To
migdzy innymi dzgki kreatywndci przedsgbiorcy prowadacego przedsgbiorstwo
produkcyjne stato si mazliwym wdrozenie tego modelu dziatania. Ow przetisdrca
zidentyfikowat i pozyskat do wspoétpracy obecnegostdybutora tyche produktéw
i jednoczénie przyczynit st do opracowywania a w poiejszym okresie tale
przeprojektowywania produktéw w sposéb najpetnigflancy oczekiwania nabywcow
wobec oferty przedstawianej przez przebigirstwo na rynku. Na tej podstawie ana
wiec @dzi¢, ze zadowolenie klientdw oraz wzrasiag wyniki sprzeday jako symptomy
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odczuwanej przez klientow satysfakcji zostaly w dmadn przedsbiorstwie
wykorzystane na rzecz doskonalenia jego organinaaj oferty produktowej.

Rysunek 1. Schemat dziataked rynkowej badanegéredniego przedsbiorstwa na rynku
polskim
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Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie iada

Waznym za dla dotychczasowej wspotpracy gdzy producentem a dystrybutorem
bytlo wspdlne przedsivziecie promujce produkty badanego przegsprstwa, ktérego
rdzeniem byta kampania reklamowa przeprowadzongdlnopolskich mediach.

Jak nietrudno zauws¢ badane przedshiorstwo zorientowane jest w swoich
dziataniach na dostarczenie nabywcom produktéw tgsfekcjonujcej ich wartdci.
Podejmowane przeze torganizag dziatania § bowiem wyrgnie nakierowane na
przedstawienie oferty o atrybutach zecdgacych do zakupdw nie tylko obecnie, alezak
do ponawiania ich w przys#oi.

Trzeba te zaznaczy, ze w ramach wskazanych na schemacie egpfizzwrotnych
realizowane s dziatania posprzedawe majce podnié poziom uzyskiwanej przez
nabywcow satysfakcji z aytkowania produktow. Warto na to zwrécuwag:, gdyz
aktywna¢ przedsgbiorstwa w fazie pozakupowej @ w zasadniczy spos6b przyczyni
sie do podniesienia atrakcyjbc produktéw, ktére mag podlega ocenie klientow
poprzez pryzmat kreowanych we wéaejszych fazach wyobzaen o ich wyteczndci.
Jednak nie ma zapoming iz nabycie produktu o oczekiwanych przez niego atigdiu
nie zawsze musi wkat sig z odniesieniem przez klienta satysfakcji. W prazgego
uzytkowania klient mee odczdé, iz nabycie produktu nie spetito jego oczekiwa
wzglednie nie rozwizato probleméw, a ktéremu to celowi mialo &ta nabycie
produktu, ale take wzbudzt przyszte problemy i pragnienia. Wskazuje togavina
mozliwo§¢ utworzenia s luki miedzy oferty dostarczoa (wykonar) a oczekiwaa, ktora
wskazuje na to co przegbiorstwo powinno skorygowaw produkcie. Przy czym
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nabywcy mog myli¢ sie w ocenie produktéw przeasiiorstwa, ale na niej opietagwoje
decyzje, o czym powinno wiedzi@rzedsibiorstwo!

Jednak ustugi posprzedave oferowane przez badane przehisirstwo pocigaja za
soly konieczngé¢ ponoszenia zwkszonych kosztow. W analizowanym przyktadzig s
one w petni ponoszone przez producenta, ktéry jedeavzgtdu na zwekszapca sic ich
wysokas¢ prowadzi negocjacje ze swoim partnerem rynkowyntengat jego partycypacji
w tym zakresie.

Jednoczénie warto dodé, ze dziatanie przedgbiorstw na dojrzatym rynku, a wé na
takim, na ktorym funkcjonuje badany podmiot, wymaigéawicznej rywalizacji o klienta,
a co za tym idzie ponoszenia kosztu na jego pozysk&tory mae by wielokrotnie
wickszy od kosztu jego utrzymarfia.

Dziatanie na rzecz satysfakcji klienta z zadawatajdla niego ofett produktova
wymaga by przedsbiorstwo dysponowato odpowiednimi pod tymatém dobranymi
elementarnymi zasobami wiedzy. Jednym z jej skka@mi jest wiedza o profilu
obstugiwanego klienta. Diagnozego zakresu wiedzy w badanym przedgirstwie,
przedstawiaj dane zamieszczone w tabeli 1.

Rozpoznany na podstawie wynikéw badprofil nabywcéw przedstawiaj dane
w tabeli 1.

Tabela 1. Wiedza o nabywcach — ich rodzaj i udziagélnym wolumenie sprzeda

Sktadnik wiedzy, w tym o: Odpowied
przedsigbiorstwa
a) udziale klientéw indywidualnych 10%
b) udziale klientéw zorganizowanych (przegsorstw, 90%
instytucji)

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie przeprowaytiobada

Badane przedsbiorstwo jak wskazuwj to dane, ukierunkowane jest na obsgtug
klientéw zinstytucjonalizowanych, chouzupetnieniem dla jego dziatabw s klienci
indywidualni. Przy czym owa dywersyfikacja jest wkiem przygtego przez to
przedstbiorstwo sposobu dystrybucji wytwarzanych przezgaigroduktéw. Z jednej
strony funkcjonuje ono bezp@dnio na rynku sprzedw detalicznej poprzez trzy wiasne
sklepy firmowe. Z drugiej jednak strony wprowadza nynek produkty poprzez
wytacznego dystrybutora, ktéry ma status klienta ztusfpnalizowanego.

Rozpoznany rodzaj obstugiwanych przez badane pkg@dsstwa grup klientéw
wymaga pogibienia go o diagnaz wiedzy o ich specyfice. Stan tych aktywow
w badanym przedsbiorstwie przedstawiajdane zawarte w tabeli 2.

7 Szerzej na ten temat: N. Hill, J. Aleksander, Rorsiatysfakcji i lojalnci klientéw, Oficyna Ekonomiczna,
Krakéw 2003, s. 17-19

8 Szerzej na ten temat: Ph. Kotler, J. Saunder8)\@hg, Marketing europejski, PWE, Warszawa 200338.
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Tabela 2. Wiedza badanego przebirstwa o nabywcach

Sktadnik wiedzy, w tym o: Badane
przedsiebiorstwo
a) wrazliwosci klientdw na zmiany cen 3
b) potrzebach i preferencjach klientow 3
¢) mozliwosciach usatysfakcjonowania klientéw 3
d) preferencjach i kierunkach zmian w potrzebach 3
klientow
e) kosztach obstugi klienta 3
f) ogblnym wolumenie dokonywanych przez klientéyw 3
zakup6w
g) kondycji finansowej klientéw 3
h) koncowym przeznaczeniu produktu 3
i) zyskach z dostarczania klientom na obecnych 3

warunkach przedmiotu sprzega

j) innych niz powyzsze zakresach -

skala przygtych wag oznacza: 0 — to brak wiedzy w danym zaéyds— to wiedza daleko niewystarczag do
swobodnego konkurowania, 2 — to wiedza prgea, 3 — to wiedza w peni wystarczeq do swobodnego
konkurowania

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaytiobada

Badane przeddbiorstwo wykazalo najwyszy poziom wiedzy we wszystkich jej
elementarnych sktadnikach. Z pewoia wiedza ta stanowi optymalny z punktu widzenia
konkurencyjnéci tego przedsbiorstwa poziom skutkafy jego aywiona aktywndcia
na krajowym i zagranicznych rynkach.

Dzicki temu przedsibiorstwo mae docieréd do poktadéw satysfakcji konsumentow,
czego przejawem jest wzrasfey poziom popytu na produkty tego przetisbrstwa.
Niestety trzeba te odnotowd, iz w trakcie wywiadu z ankietowanymi pefiajacego
wyniki bada ankietowych ustalono,zimiedzy producentem a jego reprezentantem
rynkowym dochodzi do coraz liczniejszychznic mogicych skutkowa niepazadanymi
efektami rynkowymi. Ich gtdwnynirodtem g niejasno sformutowane warunki umowy
0 wspotpracy, ktéra zostata zawarta w pkawej fazie dziatania tego zgaku.

Waznym dla satysfakcji klientow jest wiedza o produktav sektorze, ich specyfice
i zmienndci. Wyniki bada uzyskane w tym zakresie przedstawia tabela 3.
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Tabela 3. Wiedza badanego przebirstwa o produktach w sektorze

Sktadnik wiedzy, w tym o: Badane
przedsiebiorstwo

a) nowych produktach w sektorze 3
b) zmodernizowanych produktach w sektorze 3
¢) zmodernizowanych technologicznie produktach w sekto 3
d) wystepujacych na rynku substytutach 3
e) patentach dotyexrych produktow 3
f) mozliwosciach zakupu licencji na wytwarzanie produktow 3
g) innych niz powyzsze zakresach -

skala przygtych wag oznacza: 0 — to brak wiedzy w danym zaéyds— to wiedza daleko niewystarcgag do
swobodnego konkurowania, 2 — to wiedza prgea, 3 — to wiedza w petni wystarczeq do swobodnego
konkurowania

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaytiobada

Na podstawie danych zawartych w tabeli zm zauway¢, ze przedsibiorstwo
posiada wiedz w peni wystarczajca do swobodnego konkurowania, co z pevaip
potwierdza, # posiada ono zasoby wiedzy niedhe do odpowiedniej podatem
oczekiwa klientow aktywndci innowacyjne;.

Ukierunkowanie przedsbiorstwa na satysfakgiklienta wymaga tate odpowiedniej
wiedzy o warunkach konkurencji w sektorze. Jej poeiw badanej organizacji
przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Wiedza badanego przelwirstwa o charakterystyce sektora dziatétmo

Sktadnik wiedzy, w tym o: Badane
przedsigbiorstwo
a) wielkosci rynku i dynamice zachodeych w jego 3
obszarze zmian
b) sezonowéci produkcji i sprzeday 3
C) rentowngci brarzy 3
d) dominugcym typie konkurencji w braty (czy jest 3

to koszt, marka, czy specjalizacja)

e) innych cechach brag znacacych dla -
konkurencyjnéci organizacji

skala przygtych wag oznacza: 0 — to brak wiedzy w danym zaé&res — to wiedza daleko
niewystarczajca do swobodnego konkurowania, 2 — to wiedza pgrexi 3 — to wiedza w petni
wystarczajca do swobodnego konkurowania

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaytiobada
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Takze i w tym przypadku, przeddiiorstwo wskazuje na parwiedz niezkzdna do
prowadzenia rywalizacji na rynku. Jej przejawem nakpyce z pewnstia jest nie tylko
dynamiczny wzrost sprzegha nastpujacy od kliku lat na polskim rynku, ale tak
trwajaca od dwodch lat ekspansja na zagraniczne rynki.y Pczym badane
przedsgbiorstwo stosuje na tych rynkach strategitnocentryczna zatem polegaga na
dziataniu na tych rynkach w oparciu o wzorzec zadio sformutowany na rynku
rodzimym. Przejawem tego jest dby kampania reklamowa, ktéra w swym przekazie
odwotuje s¢ do ogdlnoludzkich niezateych od docelowego rynku wasmach, takich
jak zdrowie i ekologia. Oczekujeesize dziki tak sformutowanej kampanii promocyjnej
przedsgbiorstwo nie tylko podtrzymaatznai¢ z klientami, ktdrzy s swiadomi potrzeby
nabycia wytwarzanego przez niego produktu, alezéotake do tych, dla ktérych owa
potrzeba jest jeszcze zbyt mato wyrazista.

Dziatalnas¢ przedstbiorstwa zorientowana na klientéw wymagazeaklysponowania
kompleksow wiedz o konkurentach, ktérej elementarne skitadniki wearch ocen
przedstawia tabela 5.

Tabela 5. Wiedza badanego przedgirstwa o charakterystyce aktualnych i przysztych
konkurentéw w sektorze

Skiadnik wiedzy, w tym o: Badane
przedsigbiorstwo
a) zajmowanej przez konkurentéw pozycji rynkowej 3
b) kondycji finansowej konkurentow 3
c) poziomie techniki/technologii konkurentow 3
d) stosowanych przez konkurentow strategiach 3
e) wykorzystywanych przez konkurentow instrumentach 3

konkurowania

f) relacjach konkurentdéw z odbiorcami 3

g) innych cechach konkurentéw znacych dla -
konkurencyjnéci organizacji

skala przygtych wag oznacza: 0 — to brak wiedzy w danym zaéres — to wiedza daleko
niewystarczajca do swobodnego konkurowania, 2 — to wiedza pgirexii 3 — to wiedza w petni
wystarczajca do swobodnego konkurowania

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie przeprowaytiobada

Elementarne skladniki wiedzy o konkurentach, ktdrymysponuje badane
przedsgbiorstwo & na poziomie zapewnigym swobod konkurowania. Dzki niej
moze ono realizowé swoje diugookresowe cele bez obawy na zaskakuposunicia
konkurentéw. Jest to tym istotniejszee przedsibiorstwo prowadzi ekspansywn
polityke wchodzenia na nowe rynkiviatowe. Chd na co trzeba zwréciuwag;, obecnie
sektor w ktérym dziata poddane badaniu przgiisistwo charakteryzuje giwzglkdnie
stah liczba konkurupcych ze solp podmiotdw, z ktérych vekszai¢ dysponuje zblionym
potencjalem konkurencyjdoi. Co nie umniejsza jednak faktu o koniecsmio
monitorowania zachowakonkurentéw, ktérzy, co d6 oczywiste, take zmierzaj ku
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uzyskaniu korzgci wynikajacych z przedstawienia nabywcom satysfakcjecejj ich
oferty produktowej. Tym bardzieje satysfakcja odnoszona przez klienta z konsumpcji
danego produktu me ulega w czasie deprecjaciji.

3. ZAKONCZENIE

Przeprowadzona analiza przyczynitae slo identyfikacji i oceny elementarnych
skladnikow wiedzy, ktGr powinno dysponowa srednie przedsgbiorstwo dizace do
usatysfakcjonowania odbiorcow.

Dajacy sk zauway¢ w badanej organizacji bardzo wysoki poziom posgoire/ch jej
elementow stanowi we skuteczne i efektywnérédio podejmowania dziatana rzecz
dostarczania odbiorcom produktéw o satysfakcjgeygh ich cechach.

Jednak niepokagym jest zauwzony w trakcie prowadzonych wywiadéw naragtg
wokét wyboréw strategicznych kierunkéw rozwoju tajganizaciji spor nedzy badan
organizacp a dystrybutorem generalnym, ktéry w perspektywi®zen ograniczy
efektywna¢ podejmowanych dotychczas dziate zakresie satysfakcjonowania nabywcow.
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THE MEANING OF KNOWLEDGE ABOUT CLIENT SATISFACTION IN
MEDIUM ENTERPRISE ACTIVITY — CASE STUDY

The purpose of this article is identification ofettmeaning of knowledge about client
satisfaction in medium enterprise activity. Theebakits realization are research results that
were made among this size enterprises workingwirgtokrzyski region. On the basis of
them the diagnosis of elementary elements this &freburces was made.



