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UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA
SATYSFAKCJI KLIENTOW

14.1 WPROWADZENIE

Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia, zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001,
powinno by¢ determinowane informacjg zwrotng od klienta. Do jednej z podstawowych 1
najpopularniejszych metod gromadzenia informacji zwrotnych od klienta mozna zaliczy¢
badanie ankietowe przeprowadzane bezposrednio wsrdd klientow. W przypadku relacji
biznesowych (B2B — business to business, dostawca-odbiorca), przy pelnej identyfikacji
(odbiorcy) klienta, metoda ta wydaje si¢ by¢ odpowiednia z uwagi na niewielkie koszty i
niewielka czasochlonnos¢. W celu zagwarantowania jako$ci — wiarygodnych wynikéw
badania satysfakcji klientéw biznesowych nalezy przeprowadza¢ je pamigtajac o szeregu
mozliwych bledow 1 zagrozen jakie moga negatywnie wplynaé na ich wiarygodno$¢ i
uzytecznose.

W niniejszym artykule zawarto rozwazania na temat determinantéw wiarygodnos$ci
badania satysfakcji klientéw biznesowych. Rozwazania poparte zostaly wynikami badan
przeprowadzonymi w jednym z duzych przedsigbiorstw przemystowych majacym siedzibe na
terytorium Polski, obstugujacym rynek europejski 1 $wiadczagcym ustugi dla innych
przedsigbiorstw (w relacjach B2B). Praktyki badania satysfakcji zostaly opisane 1 poddane
krytycznej analizie w celu identyfikacji determinantow jakosci badania satysfakcji klientow.

14.2 BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW - WYMAGANIE NORMY ISO 9001
Zadaniem systemu zarzadzania jakos$cig opartego na normie ISO 9001:2008 [6, 8] jest,
po pierwsze stworzenie warunkdw w organizacji ktore zagwarantujg dostarczenie klientowi
wyrobu spehiajacego wszelkie wymagania. Wymagania te obejmujg zar6wno wymagania
klienta, jak 1 wymagania prawno-techniczne. Drugim zadaniem systemu zarzadzania jako$cia
jest jego ciagle doskonalenie, przejawiajace si¢ w sukcesywnej poprawie skutecznosci i
efektywnosci procesow. Wymienione zadania SZJ wigza si¢ z koniecznoscig badania
wybranych parametrow SZJ. Parametry te powinny okre§la¢ w sposob wiarygodny i
precyzyjny poziom realizacji wspomnianych zadan. Jako jeden z miernikéw funkcjonowania
systemu zarzadzania jako$cig nalezy uzna¢ opini¢ klienta dotyczaca wyrobu. Warto
podkrecié, iz pojecie wyrdob w nomenklaturze ISO obejmuje produkty oraz ustugi [7]. Norma
ISO 9001 wymaga aby w ramach SZJ przedsi¢gbiorstwa monitorowaty informacje dotyczace
satysfakcji klienta, dzigki czemu mogly okresli¢ poziom spetnienia jego oczekiwan.
Wspomniana norma zaleca okreslenie metod uzyskiwania 1 wykorzystywania informacji od
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klientow. Monitorowanie percepcji klienta moze obejmowaé uzyskiwanie danych
wejsciowych ze zrédet takich jak [5, 8]:

e badania zadowolenia klienta,

¢ dane klienta o jakosci dostarczonych wyrobow,

e badania opinii uzytkownikow,

e analiza utraconych korzysci biznesowych,

e pochwaly, roszczenia gwarancyjne (reklamacje),

e raporty dilerow

Mozliwych rozwigzan w celu wypehlienia wymagan normy jest wiele. Powszechng
praktyka sa dzialania zwane badaniami zadowolenia lub satysfakcji klienta [1, 4, 3, 9]
realizowane poprzez wystanie arkusza ankietowego do klienta z prosba o ocene wyrobow.
Ankiety bardzo czegsto maja prosta konstrukcje umozliwiajaca stosunkowo tatwy i szybki
sposob wypehienia. W przypadku przedsigbiorstw oferujacym ushugi na rynku biznesowym
klienci mogg by¢ pytani m.in. o:

e oceng zgodnos$¢ zrealizowanej ustugi,

e ocen¢ terminowosci,

e ocen¢ poziom obstugi 1 kompetencji personelu,

e ocen¢ reagowania na reklamacje,

® oceng serwisu,

e ocen¢ poziomu oferowanej ceny w stosunku do jakosci.

Rozwiazanie z bezposrednimi badaniami satysfakcji klienta wydaje si¢ by¢ najbardziej
obiektywne 1 wiarygodne. Informacj¢ uzyskane taka metoda powinny by¢ bardzo
wartosciowe dla organizacji 1 jej SZJ. Jakos¢ informacji uzyskiwanej dzigki badaniu
satysfakcji klienta ma zasadnicze znaczenie dla rozwoju SZJ. Dowodem tego jest specjalna
specyfikacja techniczn,a ktorg opracowata Miedzynarodowa Organizacja Standaryzacyjna —
ISO/TS 10004:2010, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for
monitoring and measuring. Zawiera ona wytyczne w zakresie monitorowania i pomiaru
satysfakcji klienta, w tym miedzy innymi [4, 2]:

o Idei satysfakcji klienta, naczelnych zasad,

e Ram dla monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

e Planowania monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

e Procesow monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

e Zachowania i doskonalenia monitorowania i pomiaru procesow.

Pomimo szeregu wytycznych, przedsigbiorstwa stosujg czesto wtasne autorskie praktyki
1 metody w zakresie badan satysfakcji klientow. Kolejna czgéci niniejszego artykulu
poswigcona zostata praktykom jednego z wybranych przedsigbiorstw w zakresie badania
satysfakcji klientéw biznesowych.
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14.3 BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA W WYBRANYM PRZEDSIEBIORSTWIE
W badanej firmie corocznie przeprowadza si¢ badania ankietowe wsréd wybranych
najwazniejszych klientow. Ankiety wysylane sg do klientow w formie papierowej, tradycyjna
poczta. W ankiecie klienci proszeni sg o ocen¢ kilku aspektow wspotpracy w skali od 1
(ocena negatywna) do 5 (ocena pozytywna).
Badaniu podlegajg aspekty zwigzane z miedzy innymi:
e ocen¢ terminowosci (dotrzymania terminéw ustalonych na umowach),
e oceng jakosci ustug,
e ocen¢ wspotpracy w trakcie realizacji ustugi (obstuga klienta),
e oceng¢ stopnia spetnienia oczekiwan,
e oceng reakcji na reklamacje (ocen¢ tg wyrazajg klienci ktorzy sktadali reklamacje)
e ocen¢ kompetencji personelu.

Corocznie w badaniu satysfakcji klienta decyduje si¢ wzigé udzial okoto potowa
klientow do ktorych wystano ankiety. Ankieta wysytana poczta nie jest anonimowa. Ma to
swoje pozytywne i negatywne strony. Negatywng strong takiego rozwigzania jest obawa
klienta o konsekwencje wyrazenia negatywnych opinii i pogorszenia stosunkéw z dostawca.
Taka sytuacja niewatpliwie ma negatywny wplyw na wiarygodnos¢ ankiety. Pozytywna
strong braku anonimowosci jest mozliwos$¢ indywidualnego podejscia do klienta.

Wyniki badan satysfakcji klientow przeprowadzone w latach 2006-2013 zawiera tabela 14.1.

Tabela 14.1 Wyniki badan satysfakcji klientow

Jakos$¢ Wspoélpraca . . et . Ocena
q “a 4o . Stopien spelnienia | Reakcja na -
Rok | Terminowos$¢ realizacji w trakcie &g . kompetencji
S oczekiwan reklamacje

ustug realizacji personelu
2006 4,20 4,30 4,80 4,10 4,31 4,50
2007 4,31 4,50 4,54 4,08 4,20 4,35
2008 4,38 4,66 4,72 4,25 4,56 4,44
2009 4,27 4,64 4,70 4,30 4,44 4,45
2010 4,48 4,44 4,72 4,20 4,58 4,48
2011 4,40 4,60 4,64 4,32 4,33 4,52
2012 4,04 4,48 4,57 4,13 4,00 4,43
2013 4,58 4,63 4,79 4,16 4,45 4,74

Na rys. 14.1 1 14.2 przedstawiono graficzne zestawienie $rednich ocen satysfakcji
klientow dotyczace wybranych aspektow. Wyniki badan satysfakcji mieszczg si¢ w obszarach
ocen dobrych i bardzo dobrych. Srednie oceny w zadnym aspekcie nie sytuuja sie ponizej
warto$ci 4 — oceny dobre;.

Podobnie pozytywny wizerunek przedsigbiorstwa nakresla si¢ po analizie wynikow
badan satysfakcji klienta w przypadku oceny stopnia speilienia oczekiwan, reakcji na
reklamacje oraz kompetencji personelu.

Taki obraz dziatalno$ci przedsiebiorstwa i1 funkcjonowania SZJ dla najwyzszego
kierownictwa jest bardzo pozytywny. Nie stanowi podstawy do przeprowadzania dziatan
doskonalacych. Jednostki certyfikujace, a w zasadzie ich audytorzy na podstawie takich
danych moga wyciagac jedynie pozytywne wnioski na temat funkcjonowania SZJ w badanym
przedsigbiorstwie.
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Rys. 14.1 Ocena satysfakcji klienta cz. 1
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Rys. 14.2 Ocena satysfakcji klienta cz. 2

W celu weryfikacji jakosci informacji ptynacych z badan satysfakcji klientow
poréwnano je z innymi danymi, ktore rowniez mogg poshuzy¢ jako dane diagnostyczne
obrazujace funkcjonowanie SZJ. Wspomniane wyniki w szczegdlnosci poroOwnano z
poziomem reklamacji, jakie naptywaly do przedsigbiorstwa w latach 2006-2013 r. Warto
podkresli¢, iz do analizy uzyto tylko liczby reklamacji, ktore przedsigbiorstwo uznato jako
zasadne. Liczba wszystkich reklamacji wplywajacych do przedsigbiorstwa nie zostala
udostepniona.

14.4 POZIOM REKLAMAC]JI, A WYNIKI SATYSFAKCJI KLIENTA
Jak wspomniano jednym z gléwnych zadan systemu zarzadzania jakos$cig opartym na
normie ISO 9001 jest spelnienie wymagan zidentyfikowanych dla produktu/ustugi.
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Reklamacja z punktu widzenia osob odpowiedzialnych za SZJ jest zdarzeniem wielce
niepozadanym. Wskazniki dotyczace reklamacji sa jednym z najlepszych informacji o stanie
funkcjonowania SZJ. Na rys. 14.3 przedstawiono poziomy liczb reklamacji i liczb przyjetych
zaméwien w latach 2006-2013. Liczba reklamacji z roku 2006 zostala uznana za bazowa
(100%) 1 stanowi punkt odniesienia dla catego badanego okresu.

Porédwnanie poziomow ilosci zamowien i
ilosci reklamacji w latach 2006-2013
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Rys. 14.3 Porownanie poziomow iloSci reklamacji oraz realizowanych
zamoOwien w latach 2006-2013

Wyniki badan dowodza, iz w badanym przedsigbiorstwie odnotowano 6. krotny wzrost
poziomu reklamacji w latach 2006-2013. Taki wzgledny wzrost nie bytby oznaka problemow
z SZJ gdyby towarzyszyt mu wzrost warto$ci liczby zrealizowanych zmowien. Niestety taka
sytuacja nie ma miejsca. Dwa omawiane parametry nie zmieniaja si¢ w czasie na podobnym
poziomie (rys. 14.3). Wzrost poziomu reklamacji, ktory nie odpowiada wzrostowi poziomu
zamoOwien dla naczelnego kierownictwa oznacza powazne problemy z funkcjonowaniem
systemu zarzadzania jako$cig. Mozna przyja¢ zatozenie, iz dobrze przeprowadzone badania
satysfakcji klienta powinny w jakim§ zakresie uchwyci¢ te negatywne zmiany. Porownanie
zmian usrednionego poziomu satysfakcji klienta 1 poziomu liczby reklamacji w latach 2006-
2013 niestety nie ujawnia zaleznosci. Wspotczynnik korelacji pomiedzy wspomnianymi
zmiennymi w badanym okresie jest rowny 0,258. Na rys. 14.4 zawarto graficzne
przedstawienie badanych zmiennych.

Analiza warto$ci przedstawionych na rys. 14.4 nie pozostawia watpliwosci w zakresie
zwigzku pomigdzy poziomem reklamacji, a oceng satysfakcji klienta. Usrednione dla kazdego
roku wartosci dla 6-ciu aspektow oceny satysfakcji klienta ujawnia, iz w badanym okresie
poziom satysfakcji utrzymuje si¢ na stosunkowo stabilnym poziomie. To nie jest zaskakujace
z uwagi na usrednienie duzej zbiorowosci danych, a co za tym idzie ,,wygladzenie”
zmienno$ci parametru. Warto zwroci¢ uwage jednak na brak zaleznosci pomigdzy
omawianymi wskaznikami. Z duzym prawdopodobienstwem mozna zalozy¢, iz przyjeta
metodyka badania satysfakcji klientéw nie pozwala w pelni na uzyskanie obiektywnej i
wiarygodnej diagnozy funkcjonowania SZJ.
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Poréwnanie poziomu satysfakcji klienta i poziomu liczby
reklamacji
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Rys. 14.4 Poréwnanie usrednionego poziomu satysfakcji
klienta i poziomu liczby reklamacji

14.5 ANALIZA DOBORU PROBY BADAWCZE]
Na rys. 14.5 przedstawiono wielkos¢ proby badawczej na ktorej oparto oceng
satysfakcji klienta w kazdym roku w badanym okresie.

Poréwnanie préby badawczej w latach 2006-2013

70 63% r 70%
59% 60% 59%
60 = . “m L 60%
g so L 154 |55 s0% 8
2 50 ./ 50 ‘a
& 40 B 1394 40% &
o 409 =244 40 39 I_ e
g 30 371 s0% B
o, —
g 0 3% 30% e 1304 20% &
5 249 3
10 17d 179 169 10%

0 0%
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

[ Lliczba przedsiebiorstw do ktorych wystano ankiety
—— Udziat przedsichiorstw, ktére odestaty ankiety
Udziat przedsiebiorstw, ktore odesfaty ankiety i ktore ocenity reakcje na reklamacje

Rys. 14.5 Poréwnanie préby badawczej w latach 2006-2013

Ankiety oceny satysfakcji wysylane byly do grup klientow liczacych od 37 (2013 r.) do
60 (2007 r.) przedsiebiorstw. Liczbe wytypowanych adresatow uzna¢ nalezy jako do$¢
przypadkowa. W takiej sytuacji poréwnywanie rocznych wynikow oceny satysfakcji jest
utrudnione. Przyczyn takiej sytuacji mozna si¢ doszukiwa¢ w zmianach popytu (liczby
zamowien, liczby klientow). Liczbe przedsiebiorstw, do ktorych wystano ankiety zestawione
ze zmianami ilo$ci zaméwien w latach 2006-2013 przedstawiono na rys. 14.6.
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Poréwnanie poziomow liczby zamowien i liczby
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Rys. 14.6 Porownanie poziomow liczby zamowien i liczby przedsiebiorstw
do ktdorych wystano ankiety badania satysfakcji klientow

Udziat przedsigbiorstw, ktore odsylaly ankiety w badanym okresie wynosi od 40%
(2006 r.) do 63% (2010 1.).

Liczebno$¢ proby badawczej nie wykazuje stabilnosci i takze jest do$¢ przypadkowa. W
przypadku masowych badan wynik zwrotu ankiet na poziomie 50% bylby wynikiem bardzo
dobrym. W przypadku kilkudziesigciu partneréw biznesowych taki zwrot ankiet nie jest
imponujacy. Szczegolnie biorgc pod uwage, iz trend ilosci badanych podmiotow jest malejacy
(rys. 14.6). Na uwage zastuguje sytuacja w roku 2011, kiedy to poziom ilosci zamowien spadt
do najnizszego poziomu 45% wzgledem roku 2006. Natomiast liczba przedsigbiorstw do
ktorych wystano ankiety wyniosta doktadnie (50) tyle ile w roku 2006. Co ciekawe w roku
2013 poziom ilo$ci zamdwien powrdcit do poziomu z 2006 roku, natomiast liczba wystanych
ankiet spadfa do 37. Sytuacje ta obrazuja rys. 14.5 1 14.6.

W ankiecie badania satysfakcji klienta zawarto pytanie o ocen¢ reakcji dostawcy na
reklamacje. Z oczywistych wzgledow na to pytanie odpowiadaja jedynie klienci, ktorzy
sktadali reklamacj¢. Na rys. 14.5 zobrazowano udzial przedsigbiorstw, ktore oceniaty reakcje
na reklamacje w grupie przedsigbiorstw do ktorych wystano ankiety. Odsetek przedsigbiorstw
ktore wyrazaja swoja opinie o jakoSci reakcji na reklamacje wynosit 40% w roku 2006 r. W
kolejnych latach wskaznik ten jest nizszy pomimo, iz poziom reklamacji wzrdst
szeSciokrotnie w badanym okresie (por rys. 14.4.). Taka sytuacja moze wskazywac¢ na proby
wybierania klientéw do badania satysfakcji, ktorzy nie sktadali reklamacji. Badania wérod
jedynie zadowolonej grupy klientow w oczywisty sposob beda mniej obiektywne i
warto$ciowe. Taka sytuacja poddaje w watpliwo$¢ poprawnos$¢ przyjetej polityki w zakresie
badania satysfakcji klientow.
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14.6 ZAGROZENIA 1 UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA SATYSFAKCJI
KLIENTOW
Po analizie danych 1 praktyk w =zakresie badania satysfakcji klienta mozna
zidentyfikowac¢ kilka zagrozen jako$ci ich wynikéw. Sa to:

e Bledna polityka badan satysfakcji klientow. Zasadniczym bledem jest realizowanie
badan satysfakcji klientoéw jedynie dla potrzeb certyfikacji i jednostek certyfikujacych.
Odpowiednia rzetelna polityka badania jest kluczowa dla jakos$ci wynikéw badan. Jezeli
ten warunek nie bedzie spetniony badania ankietowe beda stratg czasu zaré6wno dla
dostawcy jak 1 jego klienta.

o Negatywny wphyw na relacje biznesowe. Na wiarygodno$¢ wynikow badania ma wptyw
w duzej mierze obawa klienta o pogorszenie relacji z dostawcg. Dostawca moze by¢
monopolista na lokalnym rynku. Zta ocena wystawiona przez klienta moze w
rozumieniu klienta skutkowa¢ propozycja gorszej cenowo oferty, a zmiana dostawcy
bedzie wigzata si¢ z dodatkowymi kosztami. Rozwigzaniem tego problemu wydaje si¢
anonimowo$¢ ankiet.

e Nieprawidtowy wybor klientow do badania. Na wiarygodno$¢ wynikéw badania ma
wpltyw wybor grupy klientéw wsrdd ktorych przeprowadzane sg badania. Mozna sobie
wyobrazi¢ przypadki, w ktorych do badania wybiera si¢ jedynie przedsigbiorstwa-
klientow, z ktérymi dostawca jest w bardzo dobrych relacjach i1 nie jest w sporze np.
reklamacyjnym. Warunkiem wyeliminowania tego typu zagrozen jest przyjecie zasady,
iz uczestnictwo w badaniu majg wszyscy klienci. Badania satysfakcji wsrod klientow
ktorzy z jakis powodow zakonczyli wspotprace wydaja si¢ szczegolnie wazne.

e Niska wiarygodnos¢ i kompetencje osoby biorqcej udzial w badaniu. Na wiarygodno$¢
wynikow badania ma wptyw osoba biorgca udziat w badaniu w imieniu przedsiebiorcy-
klienta. Dobrze poinformowana, zmotywowana do rzetelnej oceny osoba wypetniajaca
ankiet¢ w imieniu klienta to podstawowy warunek jakosci badania. W s$rodowisku
biznesowym mozna sobie wyobrazi¢ sytuacje w ktorej osoby odpowiedzialne za
kontakty z dostawcami wypelniaja wiele ankiet od dostawcow. Czgsto osoby te nie sa
zainteresowane rzetelnym wypelieniem ankiety lub przekazuja to zadanie innym
osobom gorzej poinformowanym o jakosci ustug bedacych podstawa oceny dostawcy.
Dla dostawcy prowadzacego badanie ten problem jest trudny do wyeliminowania. Przy
analizie wynikow badania dobrze jest bra¢ pod uwage wiarygodnos¢ stanowisk, a nawet
0s0b wypetniajacych ankietg.

o Uogdlnienie oceny wspolpracy. Badania ankietowe czgsto prowadzone sg jedynie raz w
roku. Wspotpraca z dostawcg nie rzadko ma charakter ciggly. Mozna sobie wyobrazi¢,
tak jak w przypadku analizowanego przedsi¢biorstwa, wiele realizacji ustug w ciggu
roku. Ocena rocznej wspotpracy, wielokrotnych ustug poprzez jednorazowa oceng
wymusza duze uogolnienia lub wprowadza mozliwos$¢ niesprawiedliwej, nierzetelnej
oceny. Moze si¢ zdarzy¢, iz caloroczna wspotpraca bedzie oceniana na podstawie
ostatniej ustugi. Dobrym rozwigzaniem eliminujagcym takie zagrozenia wydaje si¢
wprowadzenie standardowej jednostki badawczej. Moze to si¢ przejawia¢ badaniem
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satysfakcji po kazdej zrealizowanej ustudze lub wprowadzenie czestszych np.
kwartalnych badan.

Bledy metodologiczne badania. Btgdna konstrukcja ankiety — kwestionariusza
ankietowego tez stanowi zagrozenie dla jakosci wynikow badania satysfakcji klienta.
Praco i1 czasochtonne wypelnianie 1 odsytanie ankiet dla klienta ma oczywisty wpltyw na
ilo$¢ odsytanych ankiet i tym samym liczebno$¢ proby badawczej. Wielostronicowa,
czasochtonna w wypelnianiu ankieta nie bedzie czgsto wracata do dostawcy. Podobnie
jak w przypadku ucigzliwych form przesylania formularzy ankietowych. Formy
papierowe powinny ustegpowaé nowoczesnym metodom gromadzenia danych opartych
o mechanizmy bazodanowe i Internet.

PODSUMOWANIE

Ocena satysfakcji klienta to jeden z glownych wskaznikow opisujacych stan

funkcjonowania SZJ. Ocena ta dokonywana jest poprzez szereg metod. Jedng z nich jest
metoda ankietowa z uzyciem kwestionariusza ankietowego. Na przyktadzie analizy praktyk w

jednym z wybranych przedsigbiorstw przemystowych mozna zidentyfikowaé zbidr
determinantéw jako$¢ wynikow badan satysfakcji klientow, ktorymi sg

Prawidlowa i rzetelnie realizowana polityka badan satysfakcji klientow,

Anonimowos$¢ badania, ktora zapewni obiektywnos$¢ oceny i wyeliminuje negatywny
wplyw na relacje biznesowe partnerow,

Ustalenie obiektywnych zasad ilosciowych i1 proceduralnych (np. losowania) doboru
klientow do badania.

Analizowanie wynikow badania w oparciu o wiarygodno$¢ i kompetencje osoby
bioragcej udzial w badaniu,

Wprowadzenie jednostki ocenianej. Oceniana powinna dotyczy¢ konkretnych jednostek
np. okresu (czasu) wspotpracy lub ilo§¢ ustug. Powinno to wyeliminowaé¢ uogoélnianie
oceny wspotpracy przez klienta.

Ustalenie w miarg¢ stalej, podobnej procedury badania satysfakcji klienta, ktora bedzie
zawiera¢ wymagania w zakresie metod analizy danych i1 wnioskowania. Dzigki takiemu
rozwigzaniu mozliwe bedzie porownywanie pozioméw satysfakeji klienta w dhuzszym
okresie.

Zastosowanie opisanych zalecen powinno poprawi¢ jako$¢ wynikéw badania satysfakcji

klienta, a tym samym przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia ich wartoSci 1 uzytecznosci dla kadry

menedzerskiej.
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UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Streszczenie: Artykul poswiecony zostal problematyce wiarygodnosci badan satysfakcji klientow
realizowanych w ramach funkcjonowania systemu zarzqdzania jakoscig opartego na normie 1SO
9001:2008. Celem artykutu jest przedstawienie wynikow krytycznej analizy praktyk w zakresie badan
satysfakcji klientow realizowanych w jednym z przyktadowych duzych przedsiebiorstw przemystowych
majgcym siedzibe na terytorium Polski i obstugujqgcym rynek europejski. Wybrane przedsigbiorstwo
realizuje ustugi dla klientow biznesowych. W artykule zawarto wyniki badan obrazujgce praktyki i ich
wyniki w zakresie badania satysfakcji klientow przez wybrane przedsigbiorstwo w latach 2006-2013.
Krytyczna analiza praktyk stosowanych w danym przedsigbiorstwie pozwolita zidentyfikowac
uwarunkowania jakosci badan satysfakcji klienta.

Stowa kluczowe: jakos¢, zarzqdzanie jakoscig, badanie satysfakcji klienta, system zarzqdzania
Jjakoscig

DETERMINANTS OF QUALITY CUSTOMER SATISFACTION SURVEYS

Abstract: Article was devoted to issues of credibility customer satisfaction survey. Customer
satisfaction survey is one of the requirements of 1SO 9001:2008. The purpose of this article is to
present the results of a critical analysis of practices in customer satisfaction surveys carried out in one
of the examples of large industrial companies established in the territory of the Polish and European
market supports. Selected company provides services for business customers. The article contains the
results of studies illustrating practices in customer satisfaction survey by the selected company in the
years 20006-2013. Critical analysis of practices in the enterprise helped to identify the determinants of
the quality of customer satisfaction research.

Key words: quality, quality management, customer satisfaction surveys, quality management system,
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