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Wstep

Przedmiotem rozwazan niniejszej pracy jest logistyczna obstuga klienta. Istota
obstugi klienta obejmuje nie tylko takie czynnosci jak przyjmowanie zamowien,
przygotowanie ich realizacji czy obstuge posprzedazng, ale catosciowa filozofie i
postawe firmy, ktéra ma na celu podejmowanie planowych dzialtan wewnatrz
firmy i na rynku. Polityka obstugi klienta staje sie misja, ktérej podporzadkowuje
sie wszystkie procesy realizowane w danej firmie. Do osiggniecia wyznaczonych
celow

w obstudze klienta przyczynia sie nie tylko sprawne zarzadzanie sfera logistyki,
ale réwniez niezbedne jest wsparcie ze strony marketingu i sprzedazy, produkcji,
zaopatrzenia, systemow informacyjnych. Punktem wyjscia musza by¢ potrzeby
klientow.

Celem pracy jest analiza systemu obstugi klienta instytucji publicznej w Polsce na
przyktadzie Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa. Celem pracy jest
wykazanie, iz sposob zachowania, postawa, wiedza, kompetencje pracownikow
oraz funkcjonowanie systemu obstugi jako cato$¢ wplywaja na wizerunek i
postrzeganie urzedu jako przyjazny, nastawiony na klientow badZ wprost
przeciwnie. Problem badawczy w niniejszej pracy dotyczy poziomu zadowolenia
klientéw z obstugi. Podczas badan postanowitam odszukac¢ odpowiedzi na pytania
dotyczace oceny pracy urzedu, bezposredniego kontaktu klienta z pracownikiem
oraz samego systemu obstugi klienta.

Do opracowania pracy wykorzystano wiele pozycji ksiazkowych, czasopisma,
materiaty publikowane przez Agencje Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa



oraz informacje pochodzace z Internetu. Umieszczone w pracy wyniki badan
dotycza spostrzezen bioracych w nich udziat osob, odnoszacych sie do systemu
obstugi klienta. Do badan wykorzystano formularz ankietowy.

Praca zostata podzielona na cztery czesci. We wstepie zostal przedstawiony
przedmiot, cel i struktura pracy, a takze zarysowany zostat problem badawczy
oraz sposob przeprowadzenia badan.

W rozdziale pierwszym omodwione sa gtowne zagadnienia zwigzane z instytucja
publiczna, poczawszy od ogolnej definicji, rodzaju ustug publicznych, podmiotéw
upowaznionych do swiadczenia tych ustug oraz organizacji systemu swiadczenia
ustug publicznych.

Drugi rozdziat poswiecono zagadnieniom zwiazanym z charakterystyka
logistycznej obstugi klienta. Rozwazania wstepne dotycza znaczenia obstugi
klienta dla poprawnego funkcjonowania przedsiebiorstwa. Nastepnie
przedstawiono elementy oraz standardy i mierniki obstugi, zwracajac szczegolna
uwage na ztozonos¢ procedur pozwalajacych na wlasciwe okreslenie standardéw
obstugi. Na koniec zajeto sie problemem pomiaru satysfakcji klienta
przedstawiajac metody badan ich zadowolenia.

W rozdziale trzecim nakreslono kroétka charakterystyke badanej organizaciji,
zawierajaca historie, strukture organizacyjna, funkcje oraz realizowane przez nia
zadania. Na koncu zamieszczono kolejne etapy obstugi klienta ubiegajacego sie o
ptatnosci bezposrednie.

Rozdziat czwarty jest ostatnim rozdziatem. Zebrany materiat postuzyt do
ustalenia, na jakim poziomie jest obecnie obstuga klienta w badanej organizacji,
jakie sa oczekiwania klientow oraz jakie mozna wprowadzi¢ usprawnienia, aby
urzad byt w pelni przyjazny klientowi. W rozdziale tym zaprezentowano takze
wyniki przeprowadzonych badan oraz szereg wnioskéw, umozliwiajgcych
zaproponowanie pewnych usprawnien.

Zakonczenie pracy podsumowuje zebrany materiat badawczy, przedstawia moje
spostrzezenia i przemyslenia.

To jest gotowa, obroniona praca. Gdyby chcieli Panstwo zleci¢ napisanie zupelnie
nowej pracy, to zapraszamy na strone pisanie prac - sprawdzony serwis!
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