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SATYSFAKCJA KLIENTOW
OBIEKXTOW HANDLOWYCH NA
PRZYKLADZIE STACJI PALIW

- RAPORT Z BADAN

Streszczenie

Segment stacji paliw liczy w Polsce ponad 6800 punktow. Ponad 56 procent
funkcjonuje w ramach takich marek jak Oftlen, Lotos, CircleK (dawniej Statoil),
Shell, BP, AMIC (dawniej Lukoil) i Moya. Walka konkurencyjna pomie¢dzy tymi
podmiotami nie ogranicza si¢ juz wylacznie do kwestii ceny czy postrzegane;j
jakosci paliwa. Stacja paliw, jako format handlu ewoluuje, rozszerzajac zakres
oferty i uwzgledniajac w wickszym stopniu satysfakcje odbiorcéw. Zmienia sig
przede wszystkim rola stacji paliw jako obiektu handlowego — z miejsca nabycia
paliw do miejsca konsumpcji, spotkan i odpoczynku. Celem badania byta
identyfikacja kompleksowej oceny funkcjonowania stacji paliw przez ich
klientéw. Identyfikacja glownych czynnikéw wplywajacych na satystakcje
klientéw stacji paliw, rozumiana jako nalezyte spelnienie ich oczekiwan w zakre-
sie preferencji zakupowych. W niniejszym artykule przeanalizowano wyniki
badania satysfakcji nabywcow przeprowadzonego wsrdd 1724 klientéw stacji
paliw w okresie luty—maj 2017. Zastosowano dobér celowy. Ocenie podlegata ta
sie¢ stacji, na ktorej najczesciej tankowali. Pozwolito to na przeprowadzenie
analizy poréwnawczej postrzegania przez nabywcéw réznych aspektéw funk-
cjonowania stacji paliw.

Stowa kluczowe
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Wprowadzenie

iezaleznie od branzy, w ktorej

dziata dane przedsigbiorstwo,

kluczem do sukcesu jest posia-
danie zadowolonych klientow. Zadowo-
lony klient jest cennym zrédlem infor-
macji o produkcie i sposobie funkcjo-
nowania przedsiebiorstwa. Ponadto zde-
cydowanie czgéciej dokona on kolej-
nych, bardziej rozbudowanych zakupow,
co wigcej — moze przerodzi¢ si¢ wnet
w ambasadora marki i przekazywac re-

komendacje, ktore przyciagna kolejnych
konsumentow (Kall 2001, s. 100-101).
O istnieniu organizacji na rynku decy-
dujg bowiem klienci, ktérzy chca
korzystaé z jej ustug i nabywaé jej
produkty. W zwiazku z tym, uzyskanie
satysfakcji klientow jest niezwykle
istotnym obszarem w dziatalnosci przed-
sigbiorstw, na ktory powinny zwracac

szczegolng uwage 1 koncentrowac swoje
dziatania. Usatysfakcjonowany klient
bedzie powracat do firmy i podtrzymy-
wat dalsza wspolprace, co stanowi pod-
stawe¢ budowania dlugotrwatych — obu-
stronnie satysfakcjonujacych — relacji
(Gotgb—Andrzejak, Badzynska, 2015,
s. 81-82). Klient zadowolony to klient
usatysfakcjonowany. Satysfakcja jest

subiektywnym odczuciem i zalezy od
cech oraz wcezesniejszych doswiadczen
klienta. Odwolujac si¢ do genezy jezy-
kowej satysfakcji, uznac¢ ja mozna jako
dostateczne spetnienie, gdyz stowo satis
oznacza dostatecznie a facere robic¢
(Niezurawski, Witkowska 2007, s. 31—
35). Definicje satysfakcji odnalezé
mozna u B. Woodruff i S.F. Gardial,
gdzie wystepuje ona jako pozytywne lub
negatywne odczucie klienta w zwigzku
z wartoscia, ktorg otrzymal jako rezultat
skorzystania z okreslonej oferty pro-
duktowej w specyficznej sytuacji
(Woodruff, Gardial 1996, s. 95). Peter
Doyle, autor Marketingu wartosci,
wspomina, ze klient usatysfakcjono-
wany, a wiec w pelni zadowolony,
dokona ponownych zakupdéw z duzo
wigkszym prawdopodobienstwem niz
klient o niskim poziomie satysfakcji
(Doyle2003,5.94-107).
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Sektor stacji paliw

ektor stacji paliw w Polsce sktada

si¢ z ok. 6835 obicktéw (stan na

31.03.2018r.) a liczba stacji paliw
w ostatnich siedmiu latach (2011-2018)
oscyluje na wzglednie wyréwnanym
poziomie. Z jednej strony, w zwiazku
z powstaniem nowych drog, koncerny
paliwowe oraz inwestorzy prywatni
otwieraja kolejne obiekty, z drugiej
strony zamykane sa stacje nierentowne
czy tez niespelniajace obecnych norm
srodowiskowych. Liderem pod wzgle-
dem liczby stacji paliw jest PKN Orlen
a nastgpne w kolejnosci BP oraz Lotos.
W ostatnich miesigcach polscy kierowcy
dostrzegli na wulicach kilka nowych
marek stacji paliw. Rebrandingu doko-
nata sie¢ Statoil, ktoéra obecnic nazywa
si¢ CircleK. Dynamicznie rozwija sig,
W oparciu o umowy franczyzowe, sie¢
stacji paliw Total (10 obicktow w 2015r.
128 obiektow w marcu 2018r.) (POPHIN
2018). W oparciu o umowy stowarzy-
szeniowe dziatajg obiekty pod brandem
AVIA.

Warto zauwazy¢, iz obiekty stacji
paliw sa roztozone nieproporcjonalnie na
terenie kraju. Najwickszy wspotczynnik
zageszczenia wystepuje w wojewodz-
twie $laskim (85 obiektow na 1000 km2)
a najnizszy w podlaskim i warminsko—
mazurskim (13 obiektéw na 1000 km2)
(GUS 2016). Strukture segmentu stacji
paliw w Polsce przedstawia Tabela 1.

Od kilku lat paliwo sprzedawane na
stacjach paliw jest produktem niskomar-
zowym, stad tez dynamiczne zmiany
w zakresie oferty stacji paliw. Coraz
czeSciej klient stacji paliw moze sko-
rzystaé z ushug, ktore wczesniej byly
zarezerwowane dla innych jednostek
handlowych, jak np. nadawanie i odbie-
ranie paczek kurierskich, sprzedaz
ubezpieczen komunikacyjnych czy
wypozyczanie aut. ,,U podstaw tych
dziatan lezy z jednej strony maksymali-
zacja zadowolenia klienta i indukcja
pozytywnej percepcji marki przez
klientow danej sieci (ang. customer
experience), z drugiej jednak strony —
relatywnie niskie marze na sprzeda-
wanym paliwie” (Suszynska, Zawadzki
2017, s. 23). Strukturg $rednich cen deta-
licznych paliw zaprezentowano w Ta-
beli2.

Podkresli¢ nalezy, iz marza stacji
paliw stanowi 2,8% detalicznej ceny
sprzedazy benzyny bezotowiowej Pb95
oraz 2,5% detalicznej ceny sprzedazy
oleju napgdowego. Taki poziom marz to
jedna z przyczyn wzrostu znaczenia
aktywnej sprzedazy przez personel stacji
paliw (tzw. cross—selling) oraz rozwoju
gastronomii, gdzie marze sg zdecydowa-
nie wyzsze. Sprzedaz jednego kubka
kawy to ponad 4 zt marzy netto a litr
sprzedanego paliwa Pb95 to jedynie
0,13 zt (Suszynska, Zawadzki 2017,
s. 24). Oferta gastronomiczna jest naj-
czgsciej wybierang ustuga dodatkowa,

PROBLEMY RYNKU NIERUHOMOSA

gdyz ponad 70% nabywcoéw deklaruje
dokonywanie zakupow kawy podczas
wizyty na stacji paliw (ARC Rynek
i Opinia 2018). Co wigcej, spozycie
wysokojako$ciowej kawy na stajach
paliw bedzie utrzymywalto si¢ na co
najmniej takim samym poziomie jak
dzi§, gdyz 60% ankietowanych dekla-
ruje, ze bedzie korzystalo z oferty
gastronomicznej/kawowej na niezmie-
nionym poziomie a 21% badanych
deklaruje intensyfikacje zakupow (ARC
Rynek i Opinia 2018).

Tabela 1

Struktura segmentu stacji paliw w Polsce w latach 2015-2018

2015r. 2016r. 2018r.*

Liczba stacji paliw 6591 6803 6835
PKN Orlen 1749 1766 1778
BP 501 523 534
Lotos (w tym Lotos Optima) 476 (194) 487 (205) 489 (203)
Shell 426 424 420
CircleK (Statoil) 355 350 348
Amic (Lukoil) 116 115 115
Niezale?ni operator'zy (w tym stacje w sieciach operatorow 2750 818) 2900 (900) 2895 (986)
niezaleznych o wspolnym logo)
Pozostate 218 238 259

*-stan na 31.03.2018r.

7Zrodto: opracowanie whasne na podstawie raportu Stacje paliw w Polsce 2010-2018 — kwartat 2018, POPiHN.
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Tabela 2

Struktura Srednich cen detalicznych w Polscew 20161 2017 roku

(leglfill;na Akeyza VAT p;)l?vl\:)twa'a Marza Seetl::
Benzyna bezolowiowa Pb95
Srednia rok 2016 4,34 1,54 0,81 0,13 0,13 1,73
Srednia 11 miesigey 2017r. 4,58 1,54 0,86 0,13 0,13 1,92
Olej napedowy
Srednia rok 2016 4,12 1,17 0,77 0,29 0,08 1,81
Srednia 11 miesigcy 2017r. 4,42 1,17 0,83 0,29 0,11 2,02
Gaz LPG
Srednia rok 2016 1,80 0,38 0,34 0,09 0,18 0,82
Srednia 11 miesigcy 2017r. 2,08 0,38 0,39 0,09 0,19 1,04

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie raportu Stacje paliw w Polsce 2010-2017— 3 kwartaly 2017, POPiHN.

Monitor satysfakcji klien-
tow sieci stacji paliw

pierwszej potowie 2017r.

(luty—maj) zostato przepro-

wadzone obszerne badanie
satysfakcji klientow stacji paliw w Pol-
sce pod nazwa ,,Monitor satysfakcji
klientéw sieci stacji paliw”. Podmiotem
odpowiedzialnym za realizacj¢ zostat
»~ARC Rynek i Opinia” — niezalezny
polski instytut badawczy realizujacy
badania rynku od 1992 roku!. Przed-
miotowe badanie zrealizowane zostato
za pomoca metody ankiety samodzielnie
wypehianej (CAWI), gdzie 80% proby
korzystalo z dedykowanego panelu
badawczego a pozostate 20% z dedy-
kowanych linkéw z ankietami (grupy
demograficzne rzadziej korzystajace
z Internetu). Powyzsze rozwigzanie umo-
zliwito uzyskanie ogdlnopolskiej struk-
tury proby. Zrealizowano tacznie 1724
wywiady posrod kierowcow w wieku
18-59 lat, kazdy respondent oceniat
stacj¢, na ktorej tankuje najczesciej.
Badaniem objeto sze$¢ najwigkszych

sieci stacji paliw: PKN Orlen, Shell, BP,
CircleK (Statoil), Lotos oraz Lotos
Optima. Zdecydowano si¢ rozdzieli¢
obiekty stacji Lotos oraz Lotos Optima
ze wzgledu na znaczace rdznice w ofer-
cie, lokalizacji oraz postrzeganiu (stacje
premium versus stacje ekonomiczne).

W przedmiotowym badaniu prze-
analizowano obszary wplywajace na
0go6lng oceng satysfakcji w zaleznosci od
danej sieci stacji paliw i dokonano ich
porzadkowania ze wzgledu na wptyw na
satysfakcje klienta. Trzy obszary, ktore
w kluczowy sposéb wpltywaja na poziom
satysfakcji badanych to jako$¢ paliwa,
poziom obshlugi oraz odpowiednie
oznakowanie obiektéw. Te wlasnie
obszary jako kluczowe aspekty efek-
tywnego funkcjonowania stacji paliw
wskazali respondenci takze w innych
badaniach — badaniach wtasnych autora
przeprowadzonych w 2014 i 2010 roku
oraz analizach zewnetrznych agencji
badan rynku (Zawadzki 2015, s. 124—
131). W dalszej czesci artykutu wspo-
minane powyzej trzy obszary zostang
przedstawione w sposob bardziej ob-
szerny.

Jakos¢ paliw to glowny czynnik
wplywajacy na satysfakcje klientow. Ten
obszar jest najistotniejszy dla wigkszosci
badanych sieci stacji paliw (PKN Orlen,
BP, Lotos Optima, CircleK) lub tez drugi
co do istotnosci (Lotos, Shell). Warto
dane z badania zestawi¢ z wynikami
badan probek paliwa, ktore odnalezé
mozna W Rocznym zbiorczym raporcie
dla Rady Ministrow dotyczqcych jakosci
paliw w 20161 Dane dotyczgce procentu
probek paliw niespetniajacych norm
przedstawia Tabela 3.

I Jeden z autoréw niniejszego artykutu na mocy
umowy o wspolpracy byt aktywnym cztonkiem
zespotu odpowiedzialnego za powstanie ww.
badania, a wyniki zostaly dopuszczone do
prezentacji do celéw naukowych w roku 2018.

Tabela 3

Procent probek paliw niespetniajgcych norm jakosciowych

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
ON 423 3,75 3,49 3,45 7,84 5,42 6,45 4,67 1,99%
Pb95 4,18 2,58 3,44 2,64 1,43 2,780 1,89 1,14 2,64%

Zrodto: opracowanic whasne na podstawie Roczny Zbiorczy Raport dla Rady Ministréw dotyezqcy jakosci paliw w 2016r., UOKIK.
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W ostatnich latach (2012-2016r.)
zaobserwowaé mozemy znaczacy Sspa-
dek procentowej ilosci probek oleju
nap¢dowego o parametrach niespetniajg-
cych norm. Na chwile obecng wynosi on
ponizej 2 procent. Analogiczna wartos¢
dla benzyny bezolowiowej oscyluje na
poziomie 2-3 procent. Jako$¢ paliw to
glowna cecha wptywajaca nie tylko na
kwestic zwigzane z poziomem satys-
fakeji klienta, ale przede wszystkim jest
to jedno z dwoch glownych kryteriow
wyboru miejsca tankowania pojazdow
(Zawadzki 2015, s. 127). Jednakze, jak
wynika z danych przedstawionych w ra-
porcie UOKIK, szansa na zatankowanie
paliwa zlej jako$ci jest coraz nizsza
a obawy badanych nie maja przetozenia
w stanie rzeczywistym. W przedmioto-
wym badaniu ,,Monitor satysfakcji klien-
tow sieci stacji paliw” obszar jakosci
paliw rozwinigty zostal na cztery podka-
tegorie, ktore opisuje Tabela 4. Wartosci
w kolumnach danych sieci stacji paliw
przedstawiaja odchylenia od $redniej dla
calego rynku (T2B).

Z Tabeli 4 wynika, iz badani oceniajg
jakos¢ paliw w wigkszosci sieci na
podobnym poziomie. Zwroci¢ nalezy
uwage na postrzeganie jakosci paliw
w sieci Lotos oraz Lotos Optima. Grupa
Lotos, idac za przyktadem PKN Orlen
(ktory to koncern ostatecznie wycofuje
si¢ z dzielenia obiektow na dwie marki)
stworzyla dwa osobne ,brandy” dla
swoich stacji paliw: Lotos dla stacji
paliw segmentu premium oraz Lotos
Optima dla stacji ,.eckonomicznych”.
Z zatozenia ,,ekonomiczne” stacje ofe-
rowa¢ mialy zawezong oferte towarow
sklepowych i ustug. Cechowac si¢ miaty
takze brakiem dostepnosci paliw pre-
mium (w tym przypadku marka Dyna-
mic) oraz mniej atrakcyjnymi lokali-
zacjami w aspekcie potozenia oraz

rozmiarow obiektow wynagradzajac to
klientom za sprawa ceny sprzedazy
paliwa nizszej niz u konkurentow z mi-
krorynku. Klienci sieci Lotos Optima
majac na uwadze powyzsze zaltozenia
dokonali pewnego rodzaju ,,transpono-
wania” 1 skrétu myslowego — ,,ekono-
miczna stacja paliw oferuje paliwo
gorszej jako$ci”, co w rzeczywistoscia
nie jest prawda. W zbiornikach stacji
paliw Lotos oraz Lotos Optima znajduje
si¢ fizycznie ta sama substancja che-
miczna®. Wedlug odpowiedzi badanych
stacje paliw Lotos oferuja paliwo ,,wy-
raznie lepszej jakosci” a stacje paliw
Lotos Optima paliwo o gorszych para-
metrach (odchylenie od $redniej dla
catego rynku o 17% in minus). Natomiast
odpowiedzi badanych na pytanie, czy
Hfatwo znalezé na trasie stacje”, sg
odzwierciedleniem gestosci sieci stacji
paliw w Polsce, gdzie liderem pod
wzgledem liczby obiektow jest PKN
Orlen, stacje paliw CircleK to gléwnie
obiekty miejskie a Lotos Optima to
najmniej liczna sie¢ w zestawieniu.

Poziom obshlugi to drugi co do
istotnodci (a w przypadku sieci Lotos
i Shell —pierwszy) obszar wplywajacy na
satysfakcje klientow stacji paliw w Pol-
sce. Tym bardziej w sektorach konkuren-
cyjnych, w sytuacji, gdy kazda z sieci
oferuje zblizony asortyment, to wla$nie
odpowiednia jako$¢ obstugi moze oka-
za¢ si¢ kluczem do sukcesu. Za jeden
z trendow sprzedazowych w roku 2017
wymieniano personalizacje. O istotno$ci
personalizacji produktow, jak i procesu
zakupowego, wspominali w swoich
pracach zaréwno specjali$ci o migdzyna-
rodowej skali (np. prof. Cialdini), jak
i polscy badacze ze $wiata marketingu

PROBLEMY RYNKU NIERUHOMOSA

(np. Tkaczyk). Wedtlug Tkaczyka, prawie
60% klientéw zadeklarowato, ze ,,sper-
sonalizowane do$wiadczenie” jest dla
nich réwniez wazne.’ Takie rozwigzanie,
to jest, personalizowanie procesu sprze-
dazy w sklepie stacji paliw a nie dzialanie
wedtug narzuconego podrecznika opera-
cyjnego (idea pelnej standaryzacji) wy-
daje si¢ by¢ zrodlem przewagi konku-
rencyjnej dla danej sieci. W omawianym
badaniu ,,Monitor satysfakcji klientow
sieci stacji paliw” obszar jako$ci obstugi
rozszerzony zostal na pie¢ twierdzen,
ktore opisuje Tabela 5. Wartosci w ko-
lumnach danych sieci stacji paliw
przedstawiaja odchylenia od $redniej dla
catego rynku (T2B).

2 Wiedza ekspercka autora oraz wiadomosci ze strony Grupy Lotos www.lotos.pl.
3 http://paweltkaczyk.com/pl/trendy-marketingowe-2017/, dostep [ 15.12.2017r.].

Tabela 4
Obszar jakos¢ paliwa
PKN . . . LOTOS
ORLEN LOTOS CIRCLEK SHELL OPTIMA
Pahqu na stacjach jest wysokiej 0% +5% 0% 0% 1% 6%
jakosci
Paliwo na stacjach jest wyraznie o o o o o o
A : -1% +6% 0% +2% +2% -17%

lepszej jakosci niz na innych stacjach
ngdy nie za'\'Vlod{em si¢ na jakosci 29% +3% 29 1% 1% 5%
paliw na stacji
Latwo znalez¢ na trasie stacje¢ +12% +2% -5% -7% +4% -13%

Zrodto: opracowanic wasne na podstawie Monitor satysfakcji klientéw sieci stacji paliw, ARC Rynek i Opinia.
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Tabela 5
Obszar jakosc obstugi
PKN LOTOS
ORLEN LOTOS CIRCLEK SHELL BP OPTIMA

Pracownicy stacji sq uprzejmi i sym- 3% 9% 4% 1% 49 7%
patyczni, chetni do pomocy
Pracownicy stacji sa kompetentni, 30 o 1o o 1o o
dobrze wyszkoleni -3% 7% & 1% 1% 7%
Iljétl ;tle:;ie;.lch nie muszg¢ sta¢ w diugich 3% 9% 1% 1% 29 2%
Na stlaCJach jest zawsze wystarcza- 3% 7% 1% 0% 2% 2%
jaca liczba pracownikow obstugi

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie Monitor satysfukcji klientéw sieci stacji paliw, ARC Rynek i Opinia.

Z powyzszego zestawienia wynika, iz
jakos¢ obstugi w sieci stacji paliw Lotos
jest najlepiej oceniana przez badanych.
Lider na polskim rynku, PKN Orlen jest
oceniany nieznacznie gorzej niz $rednia
rynkowa, gdyz kazdy z aspektow jakosci
obshugi zostal oceniony ponizej $redniej
dla segmentu. W opinii badanych
najgorszy poziom jakos$ci obstugi repre-
zentuja stacje paliw Lotos Optima. Po raz
kolejny stwierdzi¢ nalezy, iz Klienci
dokonali swoistego ,.transponowania”
i skrotu myslowego, gdyz obie marki
sieci stacji paliw (Lotos oraz Lotos
Optima) sa zarzadzane wedlug tych
samych kierownikow obszarow, pakiet
szkoleniwymogow.

Trzecim z najistotniejszych obsza-
réow wptywajacych na poziom satysfakcji
klientow jest odpowiednie oznakowanie
obiektow stacji paliw. Obecni klienci
stacji paliw sg coraz bardziej wygodni, na
sile przybiera trend convenience, ktory
przez niektore agencje badawcze nazy-
wany jest wrecz ,,petrolvenience”. Jak
wynika z raportoéw agencji badawczej
Nielsen ,,blisko co drugi Polak odwiedza
sklep na stacji przynajmniej raz w tygod-
niu” a motywuja go do tego nast¢pujace
czynniki: ,atrakcyjne promocje, tatwos¢
znalezienia potrzebnego produktu oraz
jakos$¢ obstugi” (Nielsen 2016, s. 19).
Wygoda dokonywania zakupoéw to
odpowiednio oznakowany obiekt stacji
paliw, zarowno na zewnatrz (plac pod-

jazdu), jak 1 wewnatrz sklepu (ozna-
czenia stref towarowych). Zabiegi z za-
kresu virtual merchandising odnajd-
ziemy takze w obiektach stacji paliw.
W omawianym badaniu ,,Monitor satys-
fakcji klientow sieci stacji paliw” obszar
oznakowania rozszerzony zostat na sze$¢
twierdzen, ktore opisuje Tabela 6. War-
to$ci w kolumnach danych sieci stacji
paliw przedstawiaja odchylenia od $red-
niej dla catego rynku (T2B).

Z powyzszego zestawienia wynika, iz
stacje paliw PKN Orlen, Lotos i BP sa
przez klientéw oceniane powyzej Sred-
niej dla stacji paliw ogdtem. Obiekty
Lotos Optima w kolejnym aspekcie
zostaly ocenione ponizej $redniej dla
segmentu.

Tabela 6

Obszar oznakowanie stacji paliw

CIRCLEK SHELL
Do stacji fatwo jest dojechac 3% 5% -1% -4% 5% -12%
kWOJVa;iydo stacji jest czytelnie ozna- 20 30 204 4% 4% 1%
Dystrybutory na stacjach sg czytelnie
oznakowane, zawsze wiem, gdzie -1% 5% 1% 2% 1% -6%
podjechac
Na stacjach jest micjsce, gdzie moge
wygodnie usig$é, co$ zjes¢ lub 3% 2% -3% -1% 9% -14%
odpoczaé
Korzystam z udogodnien dla klien- 20 4% 0% 39 1% 9%
tow dostepnych na stacjach paliw
Podoba mi si¢ wystrdj wnetrza stacji 0% 5% 2% -3% 2% -10%

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie Monitor satysfakcji klientéw sieci stacji paliw, ARC Rynek i Opinia.
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W ramach badania zapytano takze
ankietowanych o dostrzegana ceche
szczeg6lna, ktdrg dana sie¢ stacji paliw
wyr6dznia si¢ na tle konkurencji. Zesta-
wienie odpowiedzi dla poszczegdlnych
marek prezentuje Tabela 7.

W przypadku wigkszosci sieci stacji
paliw badani odnies$li si¢ do aspektu
odpowiedniej jakosci obstugi. Sie¢ Lotos
Optima natomiast, w opinii badanych,
wyrdznia si¢ niskimi cenami zakupu
paliw.

Podsumowanie

»Satysfakcja konsumenta, jej brak, per-
cepcja jakosci oraz zachowanie w mo-
mencie skladania skarg sa istotnymi
czynnikami. Jest to spowodowane ich
powiazaniem z zyskami, ktore sa mozli-
we do osiggniecia[...] konsumenci sg za-
dowoleni, gdy produkty odpowiadaja
pozytywnym oczekiwaniom” (East,
Wright, Vanhuele 2014, s. 238). Segment
stacji paliw w Polsce cechuje si¢ duza
konkurencyjnoscia i niska marza w przy-
padku sprzedazy paliw. W zwiazku
z powyzszym, kluczowym jest efek-
tywne zarzadzanie catoScia przedsig-
biorstwa handlowo—ustugowego, jakim
jest nowoczesna stacja paliw. Z pelnej
analizy raportu ,,Monitor satysfakcji
klientow sieci stacji paliw” mozemy
uzyska¢ obraz statystycznego klienta
w zakresie jego preferencji zakupowych,

PROBLEMY RYNKU NIERUHOMOSA

jednak na potrzeby artykutu skupiono si¢
na kluczowych obszarach wptywajacych
na satysfakcje z catego procesu zakupo-
wego w danej sieci stacji paliw.

Warto nadmieni¢, ze niezaleznie od
marki, pod ktérg dziala dany punkt
handlowy, kluczem do usatysfakcjo-
nowania klienta, a wigc sprawienia, by
dokonat ponownych zakupow 1 stat si¢
w przysztosci ambasadorem marki, sa
aspekty zwigzane z jako$cig paliw,
poziomem obstugi oraz oznakowania
obiektow stacji paliw. Jak pokazujg dane
UOKIK, obawy przed zatankowaniem
ztej jakos$ci paliwa sa nieuzasadnione,
a kwestie nalezytej jako$ci obstugi oraz
oznakowania stanowig wyzwanie dla
gestorow danej sieci stacji paliw. To
wlasnie poprzez udoskonalanie tych
obszaréw wptywajacych na satysfakcje
klientow jest si¢ w stanie zbudowac
przewage konkurencyjna.

Tabela 7

Szczegolna cecha dostrzegana przez klientow

LOTOS
OPTIMA

Mita, szybka
i kompetentna obstuga

Mita, szybka

i kompetentna obstuga

CIRCLEK
Mita, szybka Pomoc przy
i kompetentna obstuga tankowaniu

Promocje, rabaty,
program
lojalno$ciowy

Niskie ceny

Pozostate warianty odpowiedzi: wyposazenie stacji paliw / ustugi dodatkowe, atrakcyjna oferta gastronomiczna, samoobstuga, charakterystyczne logo /

oznakowanie stacji, dobra jakos¢ paliwa, ladny wystrdj, dogodna lokalizacja, negatywne cechy do poprawy.

Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie Monitor satysfakcji klientéw sieci stacji paliw, ARC Rynek i Opinia.
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SATISFACTION OF GAS STATION CUSTOMERS
- SURVEY REPORT

Summary

There are approximately 6,800 petrol stations in Poland. Over 56 percent of them operate under brands of Otlen, Lotos,
CircleK (previously known as Statoil), Shell, BP, AMIC (previously Lukoil) and Moya. The competitive struggle between
these companies is no longer limited solely to the issue of price or perceived quality of the fuel. The gas station, as a trade
format, evolves and the range of the offer has been expanding. Therefore, customer satisfaction is one of the crucial points
of consideration.

The role of a gas station as a commercial object has changed considerably — from the place where fuel was purchased
to the place where one can dine, meet friends and business partners or simply have a brake during a trip. The principal aim
of the article is to identify the main factors affecting satisfaction of gas station customers which is understood as proper
fulfillment of their expectations in terms of shopping preferences. This article is based on the results of a survey on the gas
station customers' satisfaction.

The survey has been carried out from February till May 2017 on the population of 1724 drivers (targeted screening).
The respondents assessed the chain of stations which they used most often. This allowed for a comparative analysis
of the customers perception of various aspects of the gas station offer.
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gas station, satisfaction, consumer behavior
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