badania satysfakcji klientow

jako metoda osiqgania przewagi
konkurencyjnej




Czy wiesz, ze:

m jedynie 4% klientéw niezadowolonych z produktu lub uslugi zglasza reklamacie;

jeden niezadowolony klient powie o tym érednio 9 osobom;

klient zadowolony poleca produkt lub ustuge przecigtnie 5 innym osobom;

koszt pozyskania nowego klienta jest zazwyczaj 5 — 7 razy wiekszy niz zatrzymania obecnego;

koszt zatrudnienia i przeszkolenia nowego pracownika jest 10 razy wigkszy niz zatrzymania aktualnego.

Juz nawet te dane pokazujq, ze warto dba¢ o zadowolenie swoich obecnych klientéw i stara¢ sie ich utrzy-
maé. Zaspokajanie ich potrzeb czesto decyduje o tym, czy firma przetrwa i czy bedzie przynosié zyski.

Efektem powszechnego dostepu do tych samych technologii jest to, ze konkurencja z latwoéciq moze
powielaé produkty i ustugi swoich rywali rynkowych. W zwigzku z tym coraz trudniej jest odréznié swojq
oferte od konkurencyjnej w oparciu jedynie o cechy produktéw i ustug. Petna satysfakcja klientéw stanowi
zatem jeden z najwazniejszych sposobéw osiqgania trwalej przewagi nad konkurencijq.

Wptyw satysfakcji na wyniki
osiqgane przez firme

Znaczenie satysfakeji jest czesto niedoceniane. Tymczasem wplyw lojalnych konsumentéw i pracownikéw
na sukces firmy trudno przecenié.

Lojalni klienci pomagajq w rozwoju Twojej firmy zwiekszajqc jej udzial w rynku. W dluzszej perspektywie
lojalny klient wiecej kupuije, czesto po wyzszych cenach (jest mniej wrazliwy na cene), tatwiej i taniej jest
mu co$ sprzeda¢, a dodatkowo rekomenduje innym klientom ustugi i produkty.

Dzigki lojalnym pracownikom Twoja firma oszczedza czas i pieniqdze, ktére musiatyby zostaé wydane

na zatrudnienie i przeszkolenie nowych. Warto$¢ ich lojalnosci jednakze wykracza daleko poza cyfry.
Pracownicy, zwlaszcza Ci, ktérzy majg bezposredni kontakt z klientami, stanowiq gléwne ogniwo procesu
zapewniania satysfakeji klientéw.

Istotng czeéciq procesu szacowania poziomu satysfakeii jest identyfikacja czynnikéw powodujacych

iej brak. Niezadowoleni klienci i pracownicy dysponujq informacjami, ktérych potrzebujesz. Zrozumienie,
kiedy i dlaczego sq niezadowoleni, pomoze Ci wprowadzié zmiany, by utrzymaé pracownikéw i klientéw,
a takze zdobyé nowych.

Niezaleznie od tego, jakie produkty i ustugi oferujesz, potrzebujesz badan ankietowych. Sq one waznym
narzedziem gromadzenia informacji, w celu poznania i zrozumienia czynnikéw wplywajgcych na poziom

Przyklady badan satysfakeji

zadowolenie klientéw z produktéw i ustug

satysfakeii i mierzenia jej natezenia.

Badania satysfakecji
zrédtem wartosciowych
informacji

Ankietowe badania satysfakeji sq coraz
powszechniej stosowane. Wystarczy wspo- ocena programéw/projektéw lojalnoscowych

mnie¢ réznego rodzaju kwestionariusze,

o ktérych wypetnienie jesteémy proszeni, gdy

kupujemy jaki$ produkt lub korzystamy z ustugi. satysfakeja pracownikow

Badania satysfakeji sq prowadzone na wiele zadowolenie pasazeréw z komunikacji miejskiej

réznych sposobdw, z pomocq m.in. poczty,
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Przepasc, ktora
istnieje miedzy
zadowolonym

i w pelni
zadowolonym
klientem moze
zadecydowacé

o sukcesie firmy.
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w firmach,

ktore odniosty
sukces, analizy
satysfakcji sq
integralng czescig

ich dzialalnosci

badania satysfakcji klientéw

telefonu, Internetu. Mozesz sig natkngé na ankiety w restauracjach, na seminariach i w kinach.

Badania satysfakeji sq waznym narzedziem poznawania opinii i potrzeb klientéw. Pozwalajq uzyskaé
informacije szybko — w zaleznoéci od zastosowanej metody — przy wzglednie niskich kosztach i niewielkim
wysitku.

Badania satysfakcji - odpowiedz na trudne pytania

Dobrze zaprojektowane badanie satysfakcji moze da¢ odpowiedz na najwazniejsze pytanie: Czy moi
klienci sq zadowoleni?

Firmy i instytucje stosujq badania satysfakeji, aby:

zrozumieé oczekiwania i wymagania swoich klientéw, pracownikéw, pacjentéw, itd.;
okresli¢, w jakim stopniu one same i jej konkurenci zaspokajajq te oczekiwania i wymagania;
ksztattowaé ustugi i produkty w oparciu o informacje uzyskane w ich wyniku;

zorientowa¢ sig, jakie sq obecnie trendy, aby méc bezzwlocznie reagowag;

ustali¢ priorytety, cele i standardy, by oceni¢ na ile firma je osiqgnela;

ocenié wplyw zmian wprowadzonych w polityce, strategii firmy, oferowanych produktach i ustugach.

Wtasciwe decyzje . \ ..
W oparciu o wyniki badan Korzysci z badan satysfakeji

satysfakecji

zwiekszenie lojalnoéci klientéw, konsumentéw lub

. , s . racownikéow
Jak interpretowaé odpowiedzi respondentéw P

i czerpaé korzysci z badah satysfakejiz2 W jaki

identyfikacja i wykorzystanie szans rynkowych
sposéb, dysponujgc mnéstwem danych o swo-

ich klientach, przeksztalci¢ je w uzyteczng

informacie? zdobycie przewagi nad konkurencijq

Dobrze prosperujqce firmy czyniq z andlizy pozyskanie lub utrzymanie udziatu w rynku

satysfakeji integralng cze$é swoich dzialan.
Dzieki analizie danych wydobywaijq z odpo- zwigkszenie przychodéw
wiedzi respondentéw istotne informacie.

redukcja kosztéw
Lista korzysci, jakie ptyng z badan satysfakeji
pokazuje, w jaki sposéb firmy osiqgajq sukcesy optymalizacja inwestycji w modyfikacje
dzigki wykorzystaniu analizy danych.

Przewaga nad konkurencjq

Dzial badan konsumenckich jednej z sieci sklepéw wykorzystuje badania satysfakeji klientéw, aby poznaé
ich do$wiadczenia z kontaktéw z poszczegdlnymi sklepami i ich odbiér. Klienci sq proszeni o opisanie,

w jaki sposéb postrzegajq sklep ze wzgledu na 20 wybranych cech. Po okreéleniu, ktére z nich sq naj-
wazniejsze dla klientéw, badacze poréwnujq sklepy biorqc pod uwage ocene tych cech dokonanq przez
respondentéw.

Badania pomagajq badaczom identyfikowaé sklepy, w ktérych nalezy wprowadzi¢ zmiany. Dzieki temu
cala sie¢ handlowa moze lepiej obstugiwaé swoich klientéw. Wyniki analiz pozwalajq kierownictwu
decydowaé, jak i gdzie alokowa¢ érodki takie jak szkolenia czy technologia.



Obstuga klientéw
Waga cechy vs. niezadowolenie
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Kluczowe cechy decydujace o zadowoleniu

Firma prowadzqca sie¢ sklepéw zainwestowata w dodatkowe szkolenia dla pracownikéw sklepu w Por-
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Na podstawie ostatniej ankiety badana
sie¢ sklepéw okreslita kluczowy czynnik
wplywajqey na satysfakeje klientéw.
Okazal sig nim byé czas oczekiwania
na pomoc ofrzymywanq ze strony sprze-
dawcéw i kierownikéw (patrz rysunek

obok).

Dalsze analizy pokazaly jednak, ze
sklep w Portsmouth odbiega od tej
zasady i rézni si¢ od pozostatych. We
wszystkich sklepach klienci, ktérzy

nawigzywali kontakt z pracownikami, sondaz
najczesciej polecali ten sklep innym

i cechowal ich wysoki poziom satysfakeji.  zadowolenia
W Portsmouth bylo inaczej — zadowole-

nie klientéw kontaktujqcych sie z pracow-  pormaga
nikami bylo nizsze. Analiza statystyczna

potwierdzila, Ze jest to istotna réznica. zrozumiec,

co klienci

tsmouth. Uruchomiono takze program motywacyijny, w ktérym klienci wystawiali pracownikom oceny

i wybierali najlepszego z nich.

Po wprowadzeniu zmian zadowolenie klientéw i sprzedaz w tym sklepie wzrosty w stosunku do innych

uwazajg za

najbardziej

placéwek sieci. W zwiqzku z tym rozpoczeto realizacje programu poprawy takze w pozostatych skle-

pach. Wykorzystanie wynikéw badania satysfakeji umozliwito uruchomienie innowacyjnego programu,

ktéry pomégt zdystansowaé konkurencije.

Wyzszy poziom lojalnosci

istotne

Sprzedaz pewnej firmy ustugowej zaczela blyskawicznie spada¢. Na wydajnosé dziatu sprzedazy miat

wplyw m.in. niezwykle wysoki poziom fluktuaciji pracownikéw tego dziatu, wliczajgc w to dwéch dyrekto-

réw w przeciqgu dwdch lat.

Powody niezadowolenia
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Wysoki poziom fluktuacji zmusit firme

do zwrécenia uwagi na satysfakcje
pracownikéw. Wszystkim pracownikom
rozdano kwestionariusze, w ktérych
poruszonych zostalo 50 aspektéw pracy,
m.in. zadowolenie z komunikaciji w firmie,
mozliwo$é rozwoju osobistego, stosunku
pracownikéw do kierownictwa.

Badanie wykazato, ze poziom zadowo-
lenia pracownikéw dziatu sprzedazy jest
$redni lub niski, co nie stanowito niespo-
dzianki. Zaskakujqce byt jednak fakt,

ze to, co kierownicy uwazali za mocne
strony, okazato sie stabosciq.
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analiza danych
definiuje
najwazniejsze
zadania

i pomaga okresli¢
odpowiednie

na nie naklady
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Przeprowadzone analizy wykazaty, iz w pierwszym rzedzie nalezy wprowadzi¢ szkolenia oraz program
oceny pracy, poniewaz pomimo otwartego podeijscia kierownictwa, pracownicy uwazali, ze komunikacja
pomiedzy nimi jest zta. Wykres kontroli jakosci, tzw. wykres Pareto, pomégt docenié wage tej kwestii dla
pracownikéw (patrz rysunek na stronie 5).

Posiadajqc tak wartoéciowq informacije firma mogta skoncentrowaé wysitki na zwiekszaniu satysfakeii

i lojalnosci pracownikéw. Wprowadzono regularne spotkania pracownikéw z kierownictwem oraz zatrud-
niono specijaliste do spraw personalnych, kiérego zadaniem byto wdrozenie szkoleh oraz programu oceny
pracownikéw.

Whkrétce fluktuacja pracownikédw wyraznie spadia. Obecnie firma prowadzi badania co pét roku. Poréw-
nujqc ich wyniki z poprzednimi badaniami, monitoruje zmiany i identyfikuje najwazniejsze problemy,
ktére nalezy rozwigzaé.

Wiekszy udziat w rynku

Firma telekomunikacyjna chciata powigkszyé swéj udziat w coraz bardziej konkurencyjnym rynku. Prowa-
dzqc systematyczne badania lojalnosci i satysfakeji odkryta, ze kluczowq sprawq dla klientéw jest jakosé
obstugi. Zdecydowano wiec, ze sposobem na zwiekszenie udzialu w rynku bedzie oferowanie obstugi
na najwyzszym poziomie. Przystgpiono do analizowania, czy klienci sq zadowoleni z jakoéci éwiadczo-
nych ustug i jak wiele pozostaje jeszcze w tej kwestii do zrobienia.

Badanie satysfakeji skoncentrowato sie na wysokosci prowizji, szybkosci i efektywnoéci nowych ustug,
skutecznosci napraw oraz sposobu zalatwiania pytan i reklamacii klientéw. W wyniku analizy odkryto,
ze poziom satysfakeji malat, gdy wydtuzal sig czas oczekiwania na realizacje ustugi.

Identyfikujac problem odkryto, ze chociaz przecietny czas reakeji personelu jest odpowiedni, to zmienia sie
znacznie w zaleznoéci od dnia tygodnia (patrz rysunek ponizej). Przecigtny czas oczekiwania na realizacje
ustugi byt najdtuzszy w pigtek, a od wtorku do pigtku niektérzy klienci musieli czekaé nawet ponad 300 minut.

W standardowych raportach i wykresach
nie znalezlibyémy tej informaciji. Wykresy

statystyczne, tzw. wykresy skrzynkowe, Obstuga klienta
k . di . dzial Wykres skrzynkowy czasu obstugi
pokazu|q mediane | przedzialy czasu ze wzgledu na dzien tygodnia

oczekiwania. Gruba linia wewnatrz 400

kazdej skrzynki reprezentuje przecietny 23
czas reakeji. Skrzynka pokazuje zasieg

danych miedzy 25 a 75 percentylem. 3001

W oparciu o wyniki programu badania 200
satysfakeii klientéw firma byla w stanie
zidentyfikowaé najbardziej istotne 100+
problemy i w duzym stopniu im zara-
dzié. Okreslono szczytowe godziny,

gdy potrzebnych jest wiecej pracownikéw N= 48 48 48 43 4 48

do obstugi oraz godziny o mniejszym Poniedziatek Sroda Piatek Niedziela
natezeniu ruchu. Po skorygowaniu harmo- Wiorek Czwartek Sobota
nograméw godzin pracy firma zwigk-
szyla swoj udzial w rynku oraz odsetek

zatrzymywanych klientéw.



Redukcja kosztéow

W kazdej z tych sytuacji warto$é zebranych informacii wzrasta wraz z wykorzystaniem statystyk. Analiza
danych pomaga przettumaczy¢ odpowiedzi respondentéw uzyskane w badaniv na petnowartosciowq
informacje. Statystyka daje petniejszy i glebszy obraz posiadanych danych, a to pozwala podejmowaé
w krétszym czasie lepsze decyzje. Rezygnacja z wykorzystania analizy danych naraza na ryzyko podej-
mowania waznych decyzji w oparciu o niekompletne i powierzchowne informacie.

Badanie satysfakcji - satysfakcja
gwarantowana

Inwestycje w badania satysfakeji gwarantujq wysoki zwrot. Odpowiednie narzedzia, wiedza i zasoby
sq w zasiegu reki. Mozesz bezzwlocznie podjqé niezbedne kroki, by Twoi klienci i pracownicy byli
naprawde zadowoleni.

Ay

statystyka daje
petniejszy

i glebszy obraz
posiadanych
danych,

a to pozwala
podejmowacé

w krotszym czasie

lepsze decyzje



i g | E i% SPSS dostarcza wiedze i narzedzia, ktére pozwalajq na efektywnq realizacje projek-

téw badawczych. Dostarczamy rozwiqzanh z zakresu zarzqdzania relacjami z klien-
tem (CRM) i business intelligence, ktére umozliwiajq uzytkownikom systeméw SPSS
bardziej dochodowq wspétprace z ich klientami. Narzedzia SPSS pozwalajq scala¢
i analizowaé dane marketingowe, dane o klientach i dane operacyjne w obrebie
najwazniejszych branz na catym éwiecie — miedzy innymi w telekomunikacii, ochro-
nie zdrowia, bankowosci, finansach, ubezpieczeniach, produkeii, handlu, badaniach
rynku, administracii, edukacji i sektorze publicznym. Poza centralg w Chicago (USA)
SPSS posiada blisko 170 biur na catym $wiecie.

SPSS Polska zapewnia petng informacje o produktach SPSS, prowadzi kursy i szko-
lenia z zakresu analizy danych oraz obstugi i zastosowar programéw SPSS. Uzyt
kownikom zapewnia serwis i pomoc techniczng. Wiecej informacji znajdq Pafstwo
na stronach SPSS Polska, dostepnych pod adresem www.spss.pl.

SPSS Polska

ul. Ractawicka 58
30-017 Krakéw
tel./faks 012.636.96.80
tel./faks 012.636.07.91
tel. /faks 012.636.45.35
e-mail: info@spss.pl
www.spss.pl
www.analizadanych.pl

www.webmining.pl
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