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Streszczenie: W pracy przedstawiono informacje dotyczace metod pomiaru zadowolenia klienta.
Zaprezentowano formularz do badania ankietowego satysfakcji klientéw. Przedstawiono wyniki
badania ankietowego dotyczacego poziomu satysfakcji odbiorcow elementéw hydraulicznych.
Poddano analizie mozliwo$¢ zastosowania metody QFD w celu poprawy zadowolenia klienta.
Przeprowadzono analize dla zlaczki hydraulicznej w celu identyfikacji kluczowych aspektow
wyrobu dla klienta. Podjeto probe sformulowania przyktadowych rozwigzan wptywajacych na
poziom zadowolenia klienta w badanej organizacji.
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1 Wprowadzenie

Wspotczesny rynek charakteryzuje si¢ naglymi zmianami w zakresie zachowan
1 wymagan konsumentow, co sprawia, ze podmioty gospodarcze coraz bardziej staraja si¢
zdobywa¢ nowych i utrzymac obecnych klientow. Wpltyw na to maja czynniki ekonomiczne,
spoteczne, jak rowniez technologiczne. Ich Zrdédlem od strony organizacji sa w duzej czgsci:
rywalizacja z konkurencja, ciggle doskonalenie i rozwoj, badanie satysfakcji z produktow czy ustug
oraz zdobywanie lojalnosci klientdéw. Natomiast od strony klientow jest to przede wszystkim
wicksza §wiadomo$¢ 1 wiedza o mozliwosci wyboru z szeregu ofert dostepnych na rynku [2].

Jednym z najwazniejszych czynnikéw wplywajacych na dlugotrwaty sukces organizacji jest
zadowolenie  jej klientow. Tacy  klienci sg  zrédlem  pozytywnych  opinii
o organizacji oraz dokonuja wigkszych i czgstszych zakupdw. Istnieje $cista zalezno$¢ pomiedzy
lojalnoscig klientéw a ich poziomem zadowolenia. Utrzymanie statego klienta jest tansze niz
pozyskanie nowego, a najskuteczniejszym sposobem, szczegdlnie w diuzszej perspektywie
czasowej, jest dbanie o zadowolenie swoich klientow. Badania satysfakcji klientow sg sposobem na
mierzenie poziomu zadowolenia klientoéw, oraz zmian tego poziomu satysfakcji. Ale to nie jedyna
ich funkcja. Badania dajg informacj¢ o oczekiwaniach klientow oraz stopniu zaspokojenia tych
potrzeb/oczekiwan. Wyniki pozwalaja zidentyfikowaé stabe strony i1 wdrozy¢ odpowiednie



rozwigzania naprawcze. Badanie satysfakcji klienta ma istotny wplyw na wynik 1 sukces
przedsigbiorstwa. State monitorowanie poziomu zadowolenia konsumentow pozwala zapobiegac
sytuacjom, w ktorych dotychczas lojalni klienci odchodzg od danego przedsigbiorstwa i
jednoczes$nie trzeba pozyskiwaé nowa grupe kupujacych [6].

Celem opracowania jest zaprezentowanie wynikow badania satysfakcji klienta oraz
przedstawienie mozliwo$ci wykorzystania metody QFD do poprawy ich zadowolenia na
przyktadzie producenta elementéw hydraulicznych.

2 Metody pomiaru satysfakcji klienta

Badania satysfakcji sa badaniami o indywidualnym charakterze, dostosowanym do
konkretnego problemu badawczego, branzy i1 typu wyrobu lub organizacji. Wybor metody, jaka
nalezy zastosowac zalezy od wielu czynnikow, takich jak [8]:

e szczegblowy problem badawczy (czego tak naprawde organizacja chce si¢ dowiedziec),
e rodzaj oferowanego wyrobu (np. czy jest to produkt czy ustuga),
e rodzaj odbiorcy (klient indywidualny, instytucjonalny).

Nalezy przeanalizowa¢ z punktu widzenia potrzeb organizacji zalety 1 wady réznych metod
badania opinii klientow. Na tej podstawie nalezy wybra¢ metodg, ktora najlepiej odpowiadajaca
mozliwosciom 1 priorytetom firmy. Do oceny satysfakcji klientow mozna stosowaé metody
bezposrednie. Metody bezposrednie pozwalaja na dokonanie pomiaru percepcji klienta, w jakim
stopniu przedsigbiorstwo dostarcza pozadanej przez niego warto$ci za pomocg oferowanego
wyrobu. Pozwalaja one uzyska¢ informacj¢ na temat bezposredniej reakcji klientow [1]. Od tego,
jak postrzegaja oni produkt przedsigbiorstwa, zaleze¢ beda ich dalsze zachowania, a wigc stopien
satysfakcji.

Stosujac metody bezposrednie, przedsigbiorstwo musi by¢ tez gotowe aby odpowiedzie¢ na
sugestie 1 uwagi swoich klientow, bowiem poswigcajac swoj czas na okreslenie stopnia satysfakeji,
liczg oni rowniez na reakcj¢ organizacji. Do metod bezposrednich nalezg [8]:

e pisemne i ustne skargi oraz sugestie klientow,
technika wypadkow krytycznych,
metoda service quality (servqual),
badania ankietowe,
zogniskowane grupy dyskusyjne i grupy uzytkownikow,
wywiady osobiste i telefoniczne,
analiza utraty klientow.
Stosowanie metod o charakterze bezposrednim wymaga wigkszego zaangazowania
przedsigbiorstwa niz w przypadku metod posrednich, ale umozliwia lepsze poznanie odczué
klientow oraz ich konsekwencji rynkowych [3].

Natomiast w metodach posrednich pomija si¢ opinie klientoéw, mierzac rézne wyznaczniki
satysfakcji zazwyczaj odzwierciedlajace ich zachowania na rynku. Stosujac metody posrednie,
zaktada  sig, ze  klienci  rzeczywiscie  zachowuja sie¢ w  sposéb  zgodny
z poziomem ich satysfakcji, a przyjety wyznacznik jest z nig silnie powigzany.

Do metod posrednich zalicza si¢ nastepujace techniki [9]:
e tajemniczy klient,
e wskaznik utrzymania klienta,
e benchmarking,
e analiza trendow sprzedazy, trendow udziatu w rynku i trendéw zwrotu z inwestycji,
e raporty pracownikow pierwszego kontaktu z klientami serwisu.



Reasumujac trzeba pamigtac, ze dane uzyskane za pomocg metod bezposrednich sg lepszym
barometrem sytuacji rynkowej niz posrednie wyznaczniki satysfakcji, takie jak trendy sprzedazy lub
udziaty w rynku. Metody posrednie nalezag do metod mniej efektywnych, gdyz nie odzwierciedlaja
rodzaju oraz nat¢zenia emocji odczuwanych przez nabywce [7].

3 Zastosowanie metody QFD

Jedng z metod wykorzystywanych do przetozenia oczekiwan i preferencji klientéw na
charakterystyki techniczne wyrobu jest metoda QFD, ktéra w pozycjach literaturowych wystepuje
rowniez jako ,,dom jakosci”. Obecnie jest uznawana za bardzo pomocng podczas przetozenia
wymagan klienta na wszystkie funkcje techniczne wyrobu na etapie doskonalenia jako$ci
produktéw, jak 1 samego jego projektowania [4].

Glownym celem metody QFD jest przeniesienie oczekiwan i potrzeb klientéw na cechy
techniczne wyrobu. QFD daje mozliwos$¢ przettumaczenia informacji ptyngcych z danego rynku,
przekazanych poprzez uzytkownikéw i klientow wyrobu czy tez uslugi na jezyk techniczny
stosowany przez specjalistow 1 projektantow tworzacych produkt lub ustuge [10].Bardzo
charakterystycznym elementem tej metody jest macierz, ktora jest okreslana mianem narze¢dzia
analityczno- graficznego, zwana ,,domem jakos$ci”’. Powstawanie domu jakosci odbywa si¢ w kilku
etapach [11]:

Identyfikacja wymagan klienta.

Nadanie wag poszczegoélnym wymaganiom klienta.

Poréwnanie wyrobu z konkurencja.

Okreslenie parametrow technicznych wyrobu.

Identyfikacja zalezno$ci miedzy parametrami technicznymi wyrobu.

Okreslenie powigzan migdzy wymaganiami klienta, a czynnikami technicznymi wyrobu.
Wyznaczenie wazno$ci parametrow technicznych.

Identyfikacja docelowych warto$ci parametrow technicznych.

Okreslenie wskaznika trudno$ci wykonania.

Bardzo charakterystyczne dla domu jako$ci jest przedstawienia zalezno$ci i powigzan
migdzy parametrami technicznymi wyrobu zaprezentowanymi w kolumnach macierzy,
a okreslonymi wymaganiami klienta pokazanymi w kolejnych wierszach macierzy. Nalezy
zauwazy¢, ze metoda QFD jest stosowana do przenoszenia wszelkich wymagan rynku dotyczacych
okreslonego produktu na warunki, jakie musza by¢ spetnione przez przedsigbiorstwo na wszystkich
etapach tworzenia wyrobu. W tych krokach powinna zosta¢ wzigta pod uwage jak najwicksza 1los¢
czynnikow 1 wskaznikow, ktéra moze wywrze¢ wptyw na jakos$¢ etapéw produkcji wyrobu, jakosé
samego wyrobu lub tez procesow wchodzacych w sktad procesu produkcyjnego danego produktu

[4].

e A A

4 QOpis badanego obiektu

Badania przeprowadzono w duzym przedsigbiorstwie produkcyjnym. Spoéika jest producentem
detali hydraulicznych (metalowych elementow ztagcznych stosowanych w uktadach hydraulicznych
1 chtodniczych) takich jak:

e weze do uktadéw hydraulicznych;
weze do uktadow chtodniczych;
weze z tworzyw sztucznych;
ztaczki hydrauliczne;
szybkozlaczki,



e przewody elastyczne;

e inne elementy hydrauliczne.

Spotka zajmuje si¢ rowniez produkcja oprzyrzadowania w postaci maszyn, stuzacych
samodzielnemu laczeniu wezy hydraulicznych ze zlaczkami przy uzyciu odpowiedniego nacisku,
ktore nastepnie sprzedaje podmiotom powigzanym (gléwnie sprzedawcom detalicznym) i
niepowigzanym. Przedsigbiorstwo pelni wigc rolg producenta oraz dystrybutora dla nastgpujacych
obszarow geograficznych: Europy, Bliskiego Wschodu, Afryki oraz Ameryki Pdéinocne;j
i Potudniowe;j.

5 Wyniki badania ankietowego i zastosowania metody QFD w celu
poprawy zadowolenia klienta

Na podstawie danych uzyskanych z dziatu marketingu stwierdzono, ze badane przedsi¢gbiorstwo
w 2015 roku pozyskato 83 nowych klientéw, natomiast w 2016 roku juz tylko 49. Bazujac na tych
danych autorzy pracy chcg ustali¢, co moglo mie¢ wptyw na tak duze zmniejszenie ilosci nowych
klientow.

W celu okreslenia poziomu zadowolenia klienta zostat opracowany kwestionariusz ankietowy
zawierajacy pytania dotyczace okreslenia zadowolenia ze wspolpracy z przedsigbiorstwem podczas
realizacji zlozonego zamowienia (Tabela 1). W ankiecie zastosowana zostata skala Likerta, przy
pomocy ktorej klient begdzie mial mozliwos¢ sprecyzowania stopnia usatysfakcjonowania z
przebiegu dokonywania zamowienia. Kwestionariusz dostarczany byl drogg e-mailowa
bezposrednio do klienta z prosba o udziat w ankiecie i udzieleniu informacji zwrotnej. Badanie nie
bylo anonimowe ze wzgledu na mozliwos¢ szybszej reakcji na wykryte nieprawidtowosci
zgloszone przez klienta. Na etapie analizy odpowiedzi zostaty usrednione.

Tabela 1. Formularz ankietowy

Skala ocen
Lp. Pytanie ankietowe 5 4 3 2 1 Srednia Srednia %
L. Czy zamoOwienie bylo
zgodne z Panstwa
wymaganiami ?
2. Czy zamowienie zostato
dostarczone W

obowigzujacym terminie
?

3. Czy wspolpraca z dziatem
sprzedazy przebiegla
sprawnie ?

4. Czy s Panstwo
usatysfakcjonowani z
otrzymanej oferty
cenowej ?

5. Czy przy  kolejnym
zamowieniu nawiaza

Panstwo wspoélprace z
przedsigbiorstwem ?

Zrédto: Opracowanie wlasne.
LEGENDA:

5- Catkowicie si¢ zgadzam



4- Raczej si¢ zgadzam

3- Neutralnie

2- Raczej si¢ nie zgadzam
1-Catkowicie si¢ nie zgadzam

Wyniki zostaty zebrane z ankiet wypelionych przez losowo wybranych 100 klientoéw Spotki
dotyczacych zamoéwien w 2015 1 2016 roku. Zbiorcze zestawienia wynikow uzyskanych z badania

ankietowego zestawiono w tablicy 2.

Tabela 2. Zbiorcze zestawienie wynikéw badania ankietowego dla lat 20151 2016

Lp. Pytanie ankietowe $rednia Srednia %
2015 2016 2015 2016
1. Czy zamoéwienie byto zgodne z
Panstwa wymaganiami ? 4,7 4,5 94% 90%
2. Czy zamowienie zostato
dostarczone w  obowigzujacym 4,8 4,7 96% 94%
terminie ?
3. Czy  wspolpraca z  dzialem
sprzedazy przebiegta sprawnie ? 4,9 4,6 98% 92%
4, Czy Y] Panstwo
usatysfakcjonowani z otrzymanej 3,9 3,8 78% 76%
oferty cenowej ?
5. Czy przy kolejnym zamdwieniu
nawigza Panstwo wspolprace z 4,0 3,9 80% 78%
przedsigbiorstwem ?

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych uzyskach z przedsigbiorstwa.

Z danych dla roku 2015 przedstawionych w tabeli 2 mozna wywnioskowa¢, Zze najmniejsza liczba
klientow Spotki zadowolona jest z oferty cenowej uzyskanej podczas realizacji zamowienia,
poniewaz to pytanie - numer 4 uzyskalo $rednig ocen¢ 3,9. Nastgpne w kolejnosci bylo pytanie
numer 5, czyli potwierdzenie nawigzania wspotpracy z przedsigbiorstwem podczas kolejnego
zamoOwienia, ktore otrzymato ocen¢ 4,0. Najwyzej oceniona zostata wspolpraca z konsultantami
dziatu sprzedazy oraz terminowos$¢ dostaw.
Z tabeli 2 opracowanej dla danych dotyczacych zamowien realizowanych w 2016 roku wyraznie
wynika, ze najnizej przez kontrahentow Spotki ocenione zostaty pytanie numer 4 zwigzane z
satysfakcjonujaca oferta sprzedazowa uzyskang na etapie finalizacji zamowienia, ktére otrzymato
srednig ocen¢ wysokosci 3,8 punktu oraz zapewnienie nawigzania kolejnej wspotpracy w
przysztosci, ktdrego ocena to 3,9 punktu. Mozna zauwazy¢, ze w zestawieniu z rokiem poprzednim
najgorzej ocenione obszary realizacji zamowien w przedsigbiorstwie si¢ powtarzajg, a co wigcej
obie warto$ci spadly o 0,1 punktu. Najkorzystniej natomiast zostaly ocenione pytanie numer 2
dotyczace terminowosci dostawy, a takze pytanie numer 3 obejmujace swoim zakresem wspoOtprace
z konsultantami i1 dzialem sprzedazy, co powiela si¢ w stosunku do roku 2015, natomiast
zauwazalna jest malejaca ilo$¢ pozytywnych ocen.

Ze wzgledu na zaistnialg sytuacj¢ przedsigbiorstwo zdecydowalo si¢ na wprowadzenie
zmian w etapach realizacji sktadanych zaméwien poczawszy od momentu ich przyjecia, az do



dostarczenia wyrobow gotowych do klienta. W tym celu podje¢to decyzje o zastosowaniu metody
QFD do zidentyfikowania najistotniejszych dla klienta cech jednego z wyrobow
z oferty proponowanej przez przedsigbiorstwo. Do analizy wybrana zostata ztaczkg hydrauliczna na
podstawie najwigkszego spadku ilosci zamowien w roku 2016 w stosunku do roku 2015.

Przeprowadzone badania przy pomocy metody QFD pozwolity na identyfikacje
najistotniejszych z punktu widzenia klienta aspektow wyrobu. Umozliwity rowniez dostrzezenie
najstabszych stron oferowanego wyrobu z punktu widzenia kontrahentow Spotki, dzieki czemu
przedsigbiorstwo bedzie moglto dostosowa¢, i w odpowiednich momentach dzialalno$ci
zmodyfikowa¢, kierunki rozwoju oferowanego przez siebie wyrobu w postaci zlaczek
hydraulicznych.
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Rys. 1. Opracowanie analizy dla zlaczki hydraulicznej
Zrbdlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych uzyskach z przedsigbiorstwa.

Przeprowadzone badania umozliwity identyfikacje kluczowych dla klientow aspektéw
wyrobu. Jak réwniez wyrdznienie tych cech, ktére rzutuja na poziom zadowolenia i sprostania
wymaganiom odbiorcow. Poziom satysfakcji klienta jest bardzo waznym czynnikiem dla kazdego



przedsigbiorstwa. Dlatego tez zadna organizacja nie moze sobie pozwoli¢ na ignorowanie sygnatow
o nieprawidlowosciach ptynacych z rynku od statych, badz potencjalnych klientow dotyczacych
oferowanych wyrobow lub ustlug. Ze wzgledu na to przeprowadzona analiza przy pomocy
kwestionariusz ankietowego, a w pdzniejszym etapie metoda QFD pozwolily na opracowanie
przyktadowych rozwigzan, ktére w znaczacy sposob powinny wplynaé na poziom satysfakeji i
zadowolenia klientow. Trzeba do nich zaliczy¢ m.in.:

e wprowadzenie indywidualnego podej$cia do zamoéwien klientow,

e stosowanie zamiennikOw materialowych na specjalne zamowienie odbiorcy,

e mozliwo$¢ wydhuzenia okresu gwarancyjnego na elementy stalowe.

Przedstawione rozwigzania to przyktadowe propozycje, ktore wynikajg z ,,domu jakos$ci”,
a co za tym idzie stanowig mozliwos¢ zauwazalnego wzrostu zadowolenia z wyrobow
analizowanego przedsigbiorstwa, zaréwno statych, jaki potencjalnych klientow.

Whioski

Satysfakcja klienta powinna znalez¢ si¢ w centrum zainteresowania organizacji. Klient
odgrywa glowng role w procesie cigglego doskonalenia poszczegolnych elementow, jak
i calego systemu. Dlatego organizacje powinny traktowa¢ zagadnienie badania poziomu
zadowolenia klienta jako zadanie priorytetowe.

W analizowanym przedsi¢biorstwie kluczowa byla identyfikacja cech wyrobu, ktére
wplywaja na znaczacy wzrost lub, tak jak w badanym przypadku, na spadek zadowolenia klientow
w dwoch okresach, w roku 2015 oraz 2016 roku. Uwidocznity si¢ watpliwosci statych klientow, co
do wyboru badanego producenta elementow hydraulicznych ze wszystkich konkurentéw na rynku,
co skutkowato malejacg liczbg nowych kontrahentow przedsiebiorstwa.

Do wyr6znionych przez odbiorcow najistotniejszych cech wptywajacych na poziom
satysfakcji klientéw w badanym przedsigbiorstwie nalezy zaliczy¢ indywidualne podejscie do
potrzeb 1 wymagan klienta, ktoére niejednokrotnie zwigzane jest z produkcja wyrobow
o niestandardowych ksztattach, wymiarach, czy z zastosowaniem specjalnych zmiennikéw
materiatow. Istotny jest rowniez okres gwarancyjny wyrobow, ktory zdaniem kontrahentow
powinien zosta¢ zdecydowanie wydtuzony.

Przedsigbiorstwo wprowadzajac zaproponowane rozwigzania do produkcji powinno zyskaé
wigce] elastycznosci w rozmowach prowadzonych z potencjalnymi kontrahentami Spoiki, jak i
stalymi klientami dotyczagcymi wyboru elementow hydraulicznych z przedstawionej oferty
sprzedazowej. Pozwoli to takze na dostosowanie si¢ do wymagan klientow w stosunku do wygladu
1 parametrow zamawianych wyroboéw gotowych.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY AND A POSSIBILITY OF USING QFD
METHOD FOR SATISFACTION IMPROVEMENT - THE ANALYSIS OF THE CASE

Abstract: in the thesis the information is presented regarding methods of measuring the customer
satisfaction. The customer satisfaction questionnaire has been presented for the survey, as well as
the results of a questionnaire survey regarding level of satisfaction of recipients of hydraulic
components. The possibility of using QFD method in order to improve customer’s satisfaction has
been analyzed. The analysis has been carried out for the hydraulic coupler to identify key aspects of
the product for the customer. There has been made an attempt to formulate examples of solutions
that influence customer’s satisfaction in a given organization.

Keywords: quality management, customer satisfaction survey, questionnaire survey, QFD method.



