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Opis zawartosci pracy:

Gtownym celem pracy jest analiza aktualnej organizacji
funkcjonowania w aspekcie wiekszej satysfakcji, zadowolenia z
obstugi klienta. Przedstawienie osigganych wynikéw oraz
wprowadzenie zmian, ktére wptyng na zrealizowanie wyznaczonych
celow.

Poziom obstugi klienta jest bardzo istotny, poniewaz dotyczy
wiekszosci osob fizycznych, jako potencjalnych klientéw
indywidualnych bedgcych obstugiwanym w punkcie sprzedazy
produktéw i ustug. Ponadto klient

i jego decyzja o zakupie produktu i ustugi stanowi podstawe do
przetrwania

i rozwoju firmy na rynku, osiggania zyskéw i rozwoju.
Istniejgca wiedza literaturowa nie wskazuje do KkoAca
potrzebnych rozwigzan dla konkretnego samochodowego punktu
serwisowego, gdyz porusza zagadnienia jedynie w konteksScie
ogélnych rozwigzan dla wszystkich podmiotdéw gospodarczych.
Natomiast czesto kadra zarzadzajgca samochodowych punktéw
serwisowych bardziej skupia sie na liczbach 1 obecnym
funkcjonowaniu,

co zauwazat autor w praktyce, pracujgc dwa lata w dziale
obstugi klienta punktu naprawy pojazddw.

Dostrzezone problemy i wnioski stanowity wazny argumentem do
podjecia takiego tematu w pisaniu pracy.

W pracy przedstawiono zmiany w procesie obstugi klienta w
punkcie serwisowym ukierunkowane na podniesienia poziomu
jakosci sprzedazy ustug, zwiekszajgc satysfakcje i zadowolenie
klienta, ktdore prowadzi do tworzenia oraz umacniania dobrych
relacji konsumenckich, ktére stanowig jej kapitat i decyduja

o wzros$cie konkurencyjnosci i sukcesie rynkowym.

W pracy wykorzystano wyniki badan z ankiet przeprowadzonych



wéréd Klientdéw Punktu Serwisowego. Grupe badan stanowito
dwadziescia procent klientdéw punktu serwisowego. Poza tym
autor wykorzystat literature, artykuty

1 strony internetowe.

Cel utylitarny pracy to propozycja zmian organizacyjnych
usprawniajacych obstuge klienta w punkcie serwisowym.



