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1. Wstep

W zatozeniach zarzadzania jakoscia jest mocno podkreslona rola klienta. Klient
jest w systemach zarzadzania tym elementem, bez ktérego zadna firma nie moze
mys$leé nie tylko o przetrwaniu, ale i utrzymaniu swej pozycji na rynku. Klient jest
niezbgdnym ogniwem wspdlczesnego procesu gospodarczego i dlatego wszystkie
wysitki przedsigbiorstw nalezy ukierunkowa¢ na spelnienie jego wymagan. Zagad-
nienie satysfakcji klienta jest bardzo wazne z punktu widzenia kazdej organizacji.

2. Definiowanie satysfakcji klienta

W normie PN-EN ISO 9000:2006(U) zdefiniowano zadowolenie klienta jako
,»percepcje klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania zostaty spetnione” [7].

Definicja zawarta w normie PN-EN ISO 9000:2006(U) nie jest jedyna definicja
satysfakcji klienta, jest ona bowiem réznorodnie definiowana. Jest to odczucie,
ktérego doznaje nabywca po skorzystaniu z oferty spetniajacej jego oczekiwania
[4]. To réwniez jego opinia o stopniu zgodnos$ci transakcji w stosunku do jego
potrzeb i oczekiwan [9]. Satysfakcja klienta jest to takze taki stan umystu, w kté-
rym klient jest przekonany, ze jego oczekiwania zostaly catkowicie zaspokojone
lub przekroczone. Stan ten prowadzi do powstania poczucia lojalnosci i dokonania
powtornej transakcji [5].
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Poziom satysfakcji klienta jest odzwierciedleniem tego, w jakim stopniu pro-
dukt catkowity (a wigc produkt, marka, cena, dystrybucja i obsluga) oferowany
przez dana organizacj¢ zaspokaja zbiér wymagan klienta [3].

Satysfakcja klienta to reakcja emocjonalna na procesy poréwnawcze urucho-
mione przez klienta, polegajace na zestawieniu swoich do$wiadczen i1 doznan po
konsumpcji produktu lub ustugi z postrzeganag wartoscia [6].

Satysfakcja klienta to pozytywna reakcja emocjonalna konsumenta na oceng
produktu lub ustugi. Mozna temu pojeciu przeciwstawi¢ pojecie dyssatysfakcji
oznaczajace negatywna reakcj¢ emocjonalng klienta na oceng¢ produktu [2].

Wszystkie te definicje wyjasniajace termin ,satysfakcja klienta” oznaczaja za-
sadniczo to samo, czyli emocje towarzyszace do$wiadczeniom zwiazanym z da-
nym wyrobem.

3. Mierzenie satysfakcji klienta

W celu stwierdzenia, czy i w jakim stopniu organizacja spetnia oczekiwania
nabywcéw, nalezy okresli¢ stopien satysfakcji klienta. Do pomiaru satysfakcji
klientéw stosowanych jest wiele metod, ktére mozna podzieli¢ na metody bezpo-
$rednie i posrednie [1].

Metody bezposrednie pozwalaja na dokonanie pomiaru percepcji klienta odno-
snie do tego, na ile przedsi¢biorstwo dostarcza pozadanej przez niego wartosci za
pomoca oferowanego produktu. Pozwalaja one uzyska¢ informacje na temat bez-
posredniej reakcji klientow.

Do metod bezposrednich naleza:

pisemne i ustne skargi oraz sugestie klientéw;

technika wypadkéw krytycznych;

badania ankietowe;

metoda service quality (servqual);

zogniskowane grupy dyskusyjne (focus groups);

wywiady osobiste i telefoniczne;

analiza utraty klientow;

badanie ,,jakosci” pracownikéw.

Stosowanie metod posrednich zaktada, ze klienci faktycznie zachowuja sie¢ w
spos6b zgodny z poziomem ich satysfakcji. Metody posrednie naleza do metod
mniej efektywnych, gdyz nie odzwierciedlajg rodzaju oraz natezenia emocji od-
czuwanych przez nabywcg. Do metod posrednich zalicza sie nastgpujace metody:

e tajemniczego klienta (mystery shopper);

e wskaznik utrzymania klienta;

e benchmarking wewnetrzny i zewngtrzny;
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e analize trendéw sprzedazy, trendéw udzialu w rynku i trendéw zwrotu z inwe-
stycji;

e raporty pracownikéw pierwszego kontaktu z klientami serwisu;

e raporty stowarzyszen przemystowych i organizacji konsumenckich.

4. Satysfakcja klienta w polskich organizacjach

Na przetomie pazdziernika i listopada 2005 r. przeprowadzono badania doty-
czace okre$lania satysfakcji klienta w polskich organizacjach. Badaniem objgto
przedsi¢biorstwa posiadajace system zarzaqdzania jakoscia oparty na wymaganiach
norm PN-EN ISO 9001:2001 [8]. Badania mialy charakter ankietowy. Rozestano
529 ankiet, na ankiete odpowiedziato 114 organizacji, co stanowi 21,55% ogdhu
wyslanych ankiet. Ankieta miata charakter testu wielokrotnego wyboru.

Organizacje, ktére udzielity odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie, repre-
zentowaly rézne dziedziny gospodarki. Ze wzgledu na to, iz nie mozna bylo wy-
dzieli¢ wigkszej grupy reprezentujacej jedna gataz gospodarki, analizy dokonano
na podstawie danych pochodzacych od wszystkich organizacji.

Wiréd ankietowanych dominujaca grupe stanowity przedsigbiorstwa, w kté-
rych system zarzadzania jakoscia PN-EN ISO 9001:2001 funkcjonuje od roku i od
dwéch lat. Lacznie stanowig one 55,26% wszystkich ankietowanych. Za kryterium
réznicujace organizacje przyjeto udzial kapitalu zagranicznego. Zdecydowana
wigkszo$¢ 85,09% stanowity organizacje nieposiadajace kapitatu obcego. Wsréd
badanych przewazata grupa srednich organizacji zatrudniajaca od 50 do 249 pra-
cownikéw. Stanowila ona 37,72% badanej populacji. Czynnikiem réznicujacym
ankietowanych byla takze forma prawno-organizacyjna. Sposréd badanych organi-
zacji przewazala grupa spétek. Stanowity one 65,79% badanych. Wsréd wszyst-
kich respondentéw dominujaca grupg stanowity przedsiebiorstwa jednozakladowe.
Ich udzial w badanej populacji stanowit 59,65%.

Wigkszos¢ badanych organizacji deklarowata funkcjonowanie tylko systemu
zarzadzania jakoscia. Tylko w jednej organizacji funkcjonowat zintegrowany sys-
tem zarzadzania wdroZony na podstawie wymagan zawartych w trzech réznych
normach.

Ankietowani okre$lali takze swoja pozycje na rynku lokalnym. 40,71% dekla-
rowalo si¢ jako liderzy na rynku, natomiast 42,48% okre$lalo swoja pozycje w
pierwszej piatce.

Sposréd ankietowanych organizacji tylko jedna zadeklarowata w ankiecie, iz
nie prowadzi badania satysfakcji swoich klientéw. Wigkszo$¢ badanych organiza-
cji (98 ankietowanych) deklarowata, iz na biezaco prowadzi badania satysfakcji
klienta. Tylko 15 ankietowanych deklarowato sporadyczne badania satysfakcji
klientéw (rys. 1).
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Rys. 1. Podejscie ankietowanych do badania satysfakcji klienta

Zr6dto: opracowanie wiasne.

Zgodnie z wymaganiem zawartym w normie [12] kierownictwo powinno wy-
znaczyé osobg, ktérej zadaniem jest okreslanie stopnia zadowolenia klienta oraz
upowszechnianie w calej organizacji §swiadomosci dotyczacej wymagan klienta.

Wsrdéd 79 badanych organizacji okre$laniem stopnia zadowolenia klienta zaj-
muje si¢ wyznaczony do tego zadania pracownik, natomiast 46 ankietowanych
stwierdzilo, iz tym elementem funkcjonowania SZJ zajmuje si¢ petnomocnik SZJ.
W przypadku 7 organizacji tym zadaniem zajmuje si¢ firma zewnetrzna (rys. 2).
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Rys. 2. Strona prowadzaca badania satysfakcji klienta

Zr6dto: opracowanie wlasne.
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W przypadku metod pomiaru nie ma specjalnych wymagan w obecnej wersji
norm ISO serii 9000, dlatego pozostawia si¢ organizacjom wolna rek¢ w wyborze
zastosowanej techniki.

Wsréd technik przeprowadzania badania satysfakcji klienta dominuja ankieta
prowadzona u klienta (73 organizacji) oraz analiza reklamacji (54 organizacji).
Innymi istotnymi Zrédtami informacji odnosnie do poziomu satysfakcji klienta jest
ankieta anonimowa (43 organizacji), analiza skarg (41 organizacji) oraz sondaz
telefoniczny (26 organizacji). Mimo rozpowszechnionego juz internetu, technika
ankiety internetowej nie jest populama. Stosowanie jej zadeklarowato tylko
17 ankietowanych. Tylko jedna organizacja zadeklarowala stosowanie techniki
tajemniczego klienta (rys. 3).
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Rys. 3. Techniki wykorzystywane przez ankietowanych do badania satysfakcji klienta

Zrédto: opracowanie wlasne.

Satysfakcja klienta jest pojeciem, na ktére sktada si¢ wiele réznych czynnikéw
o charakterze obiektywnym lub subiektywnym. Wsr6d elementéw, na ktére ankie-
towani zwracali uwage w badaniu satysfakcji klienta, mozna wyréznié¢: dbatoéé o
klienta (35,62%) oraz wysoka jakos¢ produktu (33,46%). Do pozostatych czynni-
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kéw, ktére ksztaltujq satysfakcje klienta, naleza atrakcyjna cena produktu (18,34%)
oraz renomowana marka (6,83%).

Badania satysfakcji klienta prowadzone sa z r6zna cz¢stotliwo$cia. Jest ona
uzalezniona w duzym stopniu od liczby klientéw. Organizacje wspéipracujace z
wigksza liczbg klientéw (np. bank) beda raczej przeprowadzaly badania satysfakcji
z mniejsza czgstotliwoscia anizeli organizacje wspétpracujace z mniejsza liczba
klientéw (np. salon samochodowy).

Organizacje ankietowane deklarowaly, iz pomiar satysfakcji klientéw dokony-
wany jest raz w roku (47,2%). 30,4% ankietowanych deklaruje prowadzenie tych
badan w sposéb ciagly. Czg¢s¢ ankietowanych (10,4%) deklarowata, iz odpowied-
nig czestotliwoscia jest badanie raz na kwartat, natomiast 11,2% ankietowanych —
ze prowadzi badania z inng czgstotliwoscia.

5. Podsumowanie

Organizacje sa zalezne od swoich klientéw, okreslanie i spelnianie potrzeb klien-
téw powinno by¢ jednym z celéw ich funkcjonowania. Klient usatysfakcjonowany jest
bezplatnym ,,materialem reklamowym” organizacji i przysparza jej nastgpnych klien-
téw. Rosnaca liczba klientéw jest dobrym wskaznikiem efektywnosci systemu zarza-
dzania jakoscia. Z tego wzgledu organizacje winny stosowac techniki stuzace do uzy-
skiwania danych o satysfakcji swoich klientéw.

W przeciwienstwie do poprzedniej wersji norm ISO serii 9000, w obecnej wersji nie
ma zalecen stosowania konkretych metod analizy danych uzyskanych do oceny efektyw-
nosci funkcjonowania systemu zarzadzania. Jest jedynie zalecenie, iz organizacja powinna
wykorzystywa¢ mozliwe do zastosowania metody, w tym metody statystyczne.
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CUSTOMERS SATISFACTION AS AN INDICATOR OF EFFECTIVITY
OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

Summary

An organization depends on its customers. Because of that it should meet and get to know all
customers’ needs and expectations. The growing number of customers is a very positive indicator ol
effectivity of quality management system. According to it organizations should check customers
satisfaction rate. To achieve it organizations may use direct and indirect methods. The issue of cus-
tomers satisfaction analysis in Polish organizations is an object of activity of science. The most com-
mon technique of customer’s satisfaction analysing is a questionnaire technique.
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