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O SZKOLENIU

Szkolenie, ktérego celem jest przekazanie praktycznej wiedzy z zakresu planowania i prowadzenia
badan zadowolenia klienta oraz ich wykorzystywania w organizacji.

PROGRAM SZKOLENIA

Przeglad obowigzujgcych modeli powstawania satysfakcji klienta.

Powody wymuszajgce badanie zadowolenia klientow.

Wytyczne normy PN-1SO 10004:2020-07 dotyczgce badania zadowolenia klientéw.

Czynniki zadowolenia klienta — motywatory, czynniki higieny, ukryte szanse.

Przeglad metod pozyskiwania informacji o zadowoleniu klienta — metody jakosciowe i ilosciowe
(czynne i bierne).

Podstawy metodologiczne badania zadowolenia klienta (rodzaje skal pomiarowych, techniki
doboru préby badawczej, sposdb organizacji badan).

Metoda Servqual — sposdb badania zadowolenia klienta w ustugach.

Pojecie Customer Satisfaction Index (CSI).

Model Planowania i realizacji badan satysfakcji klienta na przyktadzie wtasnej firmy —
¢wiczenia.

Opracowanie wynikéw badania zadowolenia klientéw.

Znaczenie badania zadowolenia klientéw dla skutecznosci zarzadzania przedsiebiorstwem.
Cwiczenia i dyskusje.

KORZYSC]

Poznanie i zrozumienie podstawowych pojec¢ i modeli powstawania zadowolenia klienta oraz
wytyczne normy PN-1SO 10004:2020-07.
Poznanie szerokiego wachlarza metod badania zadowolenia klienta (czynnych i biernych).

Uczestnik bedzie potrafit zaplanowaé, przeprowadzi¢, udokumentowac i analizowaé badania
zadowolenia klienta wedtug réznych metod.
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