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Narzedzia badania satysfakcji klienta zewnetrznego i wewnetrznego

Opis

Czes¢ klientow rezygnuje z ushug firmy z powodu zlego poziomu obshugi. Jak temu zaradzi¢? Jak przeciwdziata¢
utracie klienta zanim bedzie za p6zno? Czy da sie odzyska¢ utraconego klienta? Dlaczego warto na biezaco
poprawnie zbiera¢ dane na temat poziomu satysfakcji klienta i analizowac je odpowiednia metoda? Na te i inne
kluczowe pytania postaramy sie odpowiedzie¢ w trakcie szkolenia, szczeg6lnie podczas warsztatéw praktycznych. W
trakcie zaje¢ uczestnicy poznaja metody i techniki wtasciwego przeprowadzania badan satysfakcji klientéw, poznaja
ich rodzaje oraz sposoby analizowania wynikéw.

Cele szkolenia
- dostarczenie kompleksowej wiedzy na temat metod, technik, sposobéw badania zadowolenia klientow,

- analizowanie wynikdw, oczekiwan klientoéw i osiggania przewagi nad konkurencjq.

Korzysci dla uczestnikéw
1. Poznanie metod i technik zbierania oraz przetwarzania informacji o ksztaltowaniu sie satysfakcji
klientow,

2. Zdobycie umiejetnosci z zakresu badan satysfakcji klienta,

Metody szkolenia
1. Inspirujaca dyskusja na przyktadach

2. Prezentacja multimedialna
3. Warsztaty i ¢wiczenia praktyczne

4. Studium przypadku

Profil uczestnika
Wiasciciele marki, kierownicy produktu, dyrektorzy marketingu, pracownicy dziatéw marketingu, pelnomocnicy
systemdw zarzadzania jako$cia, pracownicy dziatéw jakosci, handlowcy, sprzedawcy.

Czas trwania
16 godzin dydaktycznych (8 x 45 minut = 7 godzin zegarowych) - 2 dni w tym 2 przerwy po 15 minut i jedna 45
minutowa lunchowa.

Program szkolenia
1. Wstep:
- przedstawienie sie prowadzacych oraz uczestnikow,
- sprawy organizacyjne, przedstawienie programu i zasad wspélnej wspétpracy.
2. Satysfakcja klienta jako jeden z wyznacznikéw powodzenia przedsiebiorstwa na rynku
3. Podstawowe pytania marketingu 3.0 w zarzadzaniu jakoscia, technika mind mapping'u
4. Metody zbierania informacji o ksztaltowaniu sie satysfakcji klienta
- SMART - budowanie cel6w badania satysfakcji
- metoda Kano
- metoda QFD - pierwszy dom jako$ci, badanie korelacji wymagan klienta z mozliwo$ciami firmy,
tlumaczenie jezyka klienta na jezyk firmy
5. Budowanie i wykorzystywanie formularzy
- Podstawowe zasady formutowania pytan
- Rodzaje pytan
- Skale pomiarowe - dobér w konkretnych badaniach

7. Metody "twarde" badania satysfakcji klienta: CSI, SERVQUAL, SERVPERY, NPS
- Esencja metodologii
- Przygotowanie formularzy i danych
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Obliczanie wskaznikéw, wyznaczanie trendéw
Kryteria wyboru metod
Analiza wynikéw, wyciaganie wnioskow i dziatania korygujace zgodnie z PDCA

Prze¢wiczenie kazdej z metod

8. Metody "miekkie": IP, SWOT, CIT, MS (Mystery Shopping):

Esencja metodologii

Przygotowanie formularzy i danych

Wyznaczanie trendéw, zachowan, korelacji

Kryteria wyboru metod

Analiza wynikéw, wyciaganie wniosk6w i dziatania korygujace zgodnie z PDCA

Prze¢wiczenie kazdej z metod
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