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SPOSOBY DOSKONALENIA
SATYSFAKCJI KLIENTA
W PRZEDSIEBIORSTWIE PRODUKCYJNYM

5.1 WPROWADZENIE
Obecny rynek dobr i ustug charakteryzuje sie nieustannie rosngca konkurencja

oraz statymi przeksztatceniami ekonomicznymi i technologicznymi. W takiej
sytuacji, czynnik jakim jest jakos$¢ staje sie powodem walki o Kklientéw.
Przedsiebiorstwa chcace wej$¢, a nastepnie utrzymac swoja pozycje na rynku musza
stale poszukiwa¢ sposobow przekonania klientéw, ze oferowane przez nich wyroby
lub ustugi reprezentuja poziom adekwatny do oczekiwan odbiorcy. Satysfakcja
klientéw jest zZrodtem ich lojalnos$ci wobec przedsiebiorstwa i oferowanych przez
firme towaréw i ustug co skutkuje rozwijaniem sie pozytywnych relacji i zwykle
dtugoletniej wspotpracy [2]. Klient ostatecznie decyduje o tym, ktdre z oferowanych
produktéw i ustug majg dla niego najwiekszg wartos¢. Zadowolenie klienta jest
wspotczeSnie jednym z najwazniejszych czynnikéw sukcesu rynkowego. Planujac
strategie przedsiebiorstwa nalezy pamietac o zorientowaniu na klienta. Pytanie, kto
jest klientem i czego oczekuje, wystepuje w procesie okreSlania misji
przedsiebiorstwa [6].

Wspbiczesny rynek charakteryzuje sie naglymi zmianami w zakresie
zachowan i wymagan konsumentoéw, co sprawia, ze podmioty gospodarcze coraz
bardziej starajg sie zdobywac¢ nowych i utrzymac¢ obecnych klientéw. Wptyw na to
maja czynniki ekonomiczne, spoteczne, jak réwniez technologiczne. Ich Zrédtem od
strony organizacji sg w duzej czesci: rywalizacja z konkurencja, ciggte doskonalenie
i rozwoj, badanie satysfakcji z produktéw/ustug oraz zdobywanie lojalnoSci
klientdow. Natomiast od strony klientow jest to przede wszystkim wieksza
Swiadomos¢ i wiedza o mozliwosci wyboru z szeregu ofert dostepnych na rynku [1].

W niniejszej artykule zostaly zaprezentowane wybrane metody badania
i pomiaru opinii klienta, jak rowniez korzysci wynikajacych z pomiaru zadowolenia
klienta w procesie doskonalenia jakoSci w wybranym przedsiebiorstwie
produkcyjnym.
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5.2 KILKA SEOW O SATYSFAKCJI KLIENTA
Satysfakcja jest pojeciem subiektywnym, zalezy od cech osobowos$ciowych

nabywcy. Kazdy nabywca inaczej odczuwa i postrzega jako$¢ produktu oraz ma inne
wymagania. W normie z serii ISO 9000:2015 [8] zdefiniowano satysfakcje klienta
jako: ,percepcja klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania zostaty
spelnione”. Z definicji tej wynika miedzy innymi, ze reklamacje konsumentow sa
powodem niskiego poziomu satysfakcji klienta, ale ich brak nie jest jednoznaczny
z wysokim poziomem jego zadowolenia [6]. Przetom kulturowy w organizacjach
zwracajacy uwage na satysfakcje klienta rozpoczat sie od wprowadzenia systemow
jako$ciowych w firmach, ktére miaty na celu okres$lenie wymagan klienta i wtaczenie
ich w procesy biznesowe. Kolejnym krokiem by} pomiar satysfakcji klientoéw oraz
podjecie dziatan usprawniajacych i doskonalgcych procesy wewnetrzne. Krok trzeci
to poszerzanie relacji z klientem, skutkujace wzrastajaca lojalnoscia [6].

Powszechnie omawiane s3 dwie koncepcje satysfakcji konsumenta:
transakcyjna oraz skumulowana. Pierwsza uwzglednia krotkotrwato$¢ doswiadczen
klienta z nabywanym produktem/ustuga, odnoszac satysfakcje do odczuc
okreslajacych ocene transakcji i w konsekwencji zakupu produktu/ustugi. Z kolei
drugie podejscie podkresla skumulowane doswiadczenia Kklienta zwigzane
z nabywanym dobrem. Satysfakcja wobec tego jest dlugotrwatym stanem
zadowolenia. Ta koncepcja zgodna jest z pogladem omawianym w ekonomii, gdzie
scala sie satysfakcje z umiejetnoScia oceny uzytecznoSci zakupionego
produktu/ustugi [6]. Zadowolenie lub jego brak z produktu/ustugi bezposrednio ma
wptywa na przyszty zakup klienta. Przektada sie to na dtugookresowe wyniki
przedsiebiorstwa.

Przedsiebiorstwa poszukujgce informacji dotyczacych preferencji i odczu¢
klientow wykorzystuja w tym celu roézne narzedzia badawcze. NajczeSciej
wykorzystuje sie ankiete satysfakcji klienta. Jednakze istnieje szereg narzedzi
badawczych, opracowanych z mys$lg o analizie jakoSci i satysfakcji klienta. Ich zaleta
jest mozliwo$¢ badania niematerialnych cech, a utworzone modele potrzeb
pozwalaja na interpretacje wynikow, ktore wskazuja droge wdrazania dziatan
korygujacych [3, 5]. W tabeli 5.1 przedstawiono wybrane metody pomiaru
satysfakcji klienta wraz z ich krotka charakterystyka.

Informacja o wysokim stopniu zadowolenia klienta jest rdwnocze$nie
wyrazem pewnosci o dostarczeniu wysokiej jakosci produktu/ustugi, ktory zostat
wykonany zgodnie z potrzebami i oczekiwaniami klientéw. Wysoki poziom jakoSci
jest jednym z najwazniejszych atutéw konkurencyjnos$ci organizacji na rynku [7].
Obecnie przedsiebiorstwa bedace w trakcie procesu doskonalenia jako$ci
i certyfikacji systemu jakosci wedtug normy PN-EN ISO 9001:2015, s3 zobowigzane
do wykonywania badan satysfakcji klientow. Norma ta zwraca duzg uwage na
zasade zorientowania przedsiebiorstwa na konsumenta [9]. Ciagle dazenie do
poprawy jakosci stato sie wiec wyzwaniem mobilizujagcym do rywalizacji na rynku.
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Tabela 5.1 Wybrane metody i techniki pomiaru satysfakcji klienta

Metoda pomiaru

Technika pomiaru

Cechy charakterystyczne

Servqual

kwestionariusz Servqual

Informacje o spetnieniu oczekiwan
klient

Ankieta

e pocztowa, prasowa Podstawowe dane o respondencie
e internetowa oraz szczegdtowe badanie
e telefoniczna zalezno$ci miedzy odpowiedziami
e telewizyjna, radiowa konsumentow
e audytoryjna
e opakowaniowa
e bezposrednia
Wywiad e prosty i pogtebiony Doktadne informacje o
e indywidualny i grupowy respondencie oraz obserwacja
e telefoniczny reakcji konsumenta na kolejne
e zogniskowany pytania
Obserwacja e jawna ukryta Informacje o nie§wiadomym
e standaryzowana postepowaniu klientéw i ich
i niestandaryzowana zachowaniach podczas zakupow
e bezposrednia i posrednia
e uczestniczaca
i nieuczestniczaca
Mystery Shopping e Kkwestionariusz MS Informacje o poziomie obstugi

klienta

Customer Satisfaction
Index

kwestionariusz CSI

Informacje o poziomie satysfakcji
klienta

Eksperyment e naturalny i sztuczny Dane na temat zaleznos$ci
e losowy i statystyczny przyczyna - skutek
Model Kano e kwestionariusz Kano Informacje o poziomie satysfakgji

Metody projekcyjne

test skojarzen stownych
test uzupelinien
test konstrukc;ji
test wyobrazen

Pomiar odczu¢ oraz preferencji
wewnetrznych klienta w wyniku
zjawiska projekciji

Metody heurystyczne | e burza mézgéw Gromadzenie pomystéw w celu

e metoda delficka zaspokajania potrzeb
Metody e metody ekonometryczne Analiza trend6w rynkowych oraz
prognozowania e metoda scenariuszowa zmian preferencji klientow
Metody e rezonans magnetyczny Informacje dotyczace
neuromarketingowe podswiadomych dziatan i

preferencji klientow

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie [4]

Opinia klienta z marketingowego punktu widzenia jest czynnikiem kluczowym,
klient nieusatysfakcjonowany ofertg zrezygnuje z niej i przejdzie do konkurencji.
W wyniku czego doskonalenie w kwestii jakoSci jest priorytetem dla organizacji.
Natomiast system zarzadzania jakoScig przybiera funkcje niezbednego narzedzia
wspomagajacego realizacje dziatan jakosciowych w danym przedsiebiorstwie [7].

Teorie zarzadzania uksztaltowane w ostatnich latach stawiajg satysfakcje
klienta jako nadrzedny element sukcesu organizacji. Skutecznos$¢ rynkowa uzyskuja
w wyniku stawiania na pierwszy plan w swojej strategii klienta i jego zadowolenie.
Wykonywanie pomiaru satysfakcji klienta dostarcza istotne korzysci [7]:
* identyfikuje, wazne z punktu widzenia nabywcy, cechy produktu, ktore

przedsiebiorstwo wykorzystuje przy akcjach promocyjnych;

60




SYSTEMY WSPOMAGANIA w INZYNIERII PRODUKCJI 2017

Sposoby i srodki doskonalenia produktéw i ustug na wybranych przykladach Vios]s“u??

» pozwala na precyzyjng analize pozycji rynkowej;

* pozwala na wykrycie szans usprawnien w obszarze jako$ci wyrobow i ustug, jak
réwniez procesow;

* motywuje pracownikdw, wykonane badania dostarczaja informacji, ktére sa
wykorzystywane podczas rozmow z pracownikami, ktérzy sa motywowani do

pracy.

5.3 OMOWIENIE PRZEPROWADZONYCH BADAN

Przedsiebiorstwo, w ktéorym przeprowadzone zostaly badania zlokalizowane
jest w potudniowej czeSci Polski. Swoja dziatalno$¢ rozpoczeto w 1998 roku.
Podstawowg dziatalnoScia organizacji jest produkcja profili ze stopéw
aluminiowych oraz ich obrobka. Przedsiebiorstwo ciggle doskonali skutecznos¢
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania, obejmujgcego System Zarzadzania Jakos$cia
wg normy PN-EN ISO 9001:2009 oraz System Zarzadzania Srodowiskowego weg.
normy PN-EN ISO 14001:2005.

Wykonywane przez organizacje profile s3 wyciskane ze stopow metali
niezelaznych na gorgco. Z oferty organizacji korzystaja klienci indywidualni jak
réwniez przedsiebiorstwa w szczegdlnosci z branzy budowlane;j.

5.3.1 Badanie satysfakcji klienta za pomoca ankiety

W celu przeprowadzenie badania satysfakcji klientdw analizowanego
przedsiebiorstwa zaplanowano i zrealizowano szereg dziatan takich jak: zapoznanie
sie z dziatalno$cig przedsiebiorstwa, analiza dokumentacji firmy, przeprowadzenie
wywiadu bezposredniego i obserwacji wsrod pracownikéw i klientéw, opracowanie
kwestionariusza ankietowego, weryfikacje poprawnosci kwestionariusza, wystanie
formularza ankietowego do 70 wybranych losowo klientow firmy i analiza wynikéw
z otrzymanych ankiet [10].

Tabela 5.2 Kategorie pytan oceniane w ankiecie

Kategoria Opis ocenianej kategorii
Odczucia klienta na temat Wizerunek firmy na tle firm konkurencyjnych; zadowolenie
przedsiebiorstwa z wspélpracy z firma; che¢ rekomendacji firmy
Zachowanie pracownikow Ocena opiekuna Regionalnego; Biura Obstugi Klienta;
przedsiebiorstwa poziomu kompetencji , znajomos$ci zagadnien merytorycznych

i rozwigzan praktycznych przez pracownikéw; zachowanie
i dostepnos¢ handlowcoéw; profesjonalizm przewoznikow,
poziom wsparcia technicznego przy opracowywaniu ofert

Przebieg reklamacji Ocena sposobu, terminowoSci i czasu zatatwienia reklamacji
Ocena produktu oraz przebiegu | Ocena szczegétéw dotyczacych oferowanych produktéw
i realizacji ustugi i ustug; dostarczanych informacji; sposobu opakowania

i zabezpieczania dostarczanych produktéw; terminowosci
realizacji zamoéwien; poprawno$ci dostarczanej dokumentaciji
Mocne i stabe strony firmy Samodzielne wyznaczenie mocnych i stabych stron firmy
przez Klienta
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Opracowany formularz ankietowy sktadat sie z 22 pytan z czego 19 byto
pytaniami zamknietymi a 3 byly otwarte. Pytania zawarte w ankiecie pogrupowano
w 5 kategorii, ktore dotyczyty takich aspektéow jak: odczucia klienta na temat
przedsiebiorstwa, ocena pracownikéw przedsiebiorstwa, ocena produktu oraz
przebiegu i realizacji ustugi, ocena przebiegu reklamacji, mocne i stabe strony
przedsiebiorstwa. W tabeli 5.2 zostaly szerzej omoéwione te kategorie.

Ankiety zwrotne zostaty otrzymane od 30 klientéow i na podstawie tych ankiet
zostata przeprowadzona analiza satysfakgcji klienta.

5.3.2 Analiza wynikéw badan ankietowych

Jak juz wczeSniej wspomniano ankieta zawierata 22 dwa pytania.
W dziewietnastu pytaniach zamknietych, ankietowani wybierali jedng z szeSciu
mozliwych ocen: nie mam zdania, bardzo staba, taka sobie, dostateczna, dobra,
bardzo dobra. Natomiast w trzech pytaniach otwartych, klienci wypetniali formularz
ankietowy samodzielnie wpisuja wlasne odpowiedz. W tabeli 5.3 przedstawiono
tres¢ pytan zamknietych zawartych w ankiecie i wuzyskane wyniki
w przeprowadzonym badaniu.

Analizujgc wyniki przeprowadzonego badania ankietowego przedstawione
w tabeli 5.3 mozna stwierdzi¢ iz pytania dotyczace odczu¢ klienta na temat
przedsiebiorstwa zawierajgce takie pytania jak: wizerunek firmy na tle firm
konkurencyjnych, zadowolenie ze wspoétpracy z badang firmg oraz che¢
rekomendacji zostata oceniona przez klientow przedsiebiorstwa w przewazajacej
cze$ci na poziomie dobrym i bardzo dobrym. Zadna z oséb bioraca udziat w badaniu
nie udzielita najnizszej noty.

Druga kategoria pytan ankiety dotyczaca oceny zachowania pracownikéw
obejmowata takie pytania jak: wspotpraca klientéw z opiekunem regionalnym firmy,
praca Biura Obstugi Klienta, poziom kompetencji pracownikéw oraz ich zachowania,
dostepnos¢, profesjonalizm personelu transportujgcego produkty do klientow, jak
réwniez poziom wsparcia technicznego przy opracowywaniu oferty. Zakres
zagadnien z kategorii oceny zachowania pracownikéw przedsiebiorstwa réwniez
zostal oceniony na wysokim poziomie. Zaden z ankietowanych nie udzielit
odpowiedzi bardzo stabe;j.

Kolejna kategoria pytan w ankiecie sktada sie z dwoch zagadnien zwigzanych z
reklamacjami w przedsiebiorstwie, ktére dotyczyly reakcji pracownikéw firmy na
sktadane przez klientéw reklamacje oraz sposdb, terminowos$¢ i czas zatatwienia
danego zgtoszenia reklamacji. Ankieterzy w obu pytaniach zaznaczyli 47% dla: nie
mam zdania. Swiadczy to, ze klienci ci nie zgtaszali reklamacji. Pozostali respondenci
przyporzadkowali swoje odpowiedzi miedzy oceny - bardzo dobre, dobre
i dostateczne. W przypadku zagadnienia dotyczacego reakcji pracownikéw
przedsiebiorstwa na reklamacje i inne niespodziewane okolicznosci 27% klientéow
zaznaczyto bardzo dobra, 13% ankietowanych dla stwierdzenia: dobra
i dostateczna.
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Tabela 5.3 Wyniki ankiety badania satysfakcji klienta

w analizowanym przedsiebiorstwie

Lp.

Kategoria
pytan

Tres¢ pytania

Skala ocen (uzyskane odpowiedzi w %)

Nie mam
zdania

Bardzo
staba

Srednia

Dostateczna

Dobra

Bardzo
dobra

Odczucia klienta na
temat przedsiebiorstwa

Jak oceniajg Panstwo
wizerunek firmy

na tle firm
konkurencyjnych?

0

0

20

20

47

13

Czy sa Panstwo
zadowoleni ze wspétpracy
z nasza firma?

20

53

20

Czy poleciliby Paristwo
naszg firme?

20

33

40

Zachowanie pracownikéw przedsiebiorstwa

Jak oceniaja Panstwo
prace naszego opiekuna
regionalnego

z Panstwa firma?

13

13

27

47

Jak oceniaja Panstwo
prace naszego Biura
Obstugi Klienta?

20

27

53

Jak oceniaja Panstwo
poziom kompetencji,
znajomos$¢ zagadnien
merytorycznych

i rozwigzan praktycznych
pracownikow?

13

40

40

Czy zachowanie

i dostepno$¢ naszych
handlowc6éw odpowiada
Panstwa oczekiwaniom?

13

13

27

47

Jak oceniaja Panstwo
profesjonalizm naszych
przewoznikéw?

14

33

53

Czy satysfakcjonuje
Panstwa poziom wsparcia
technicznego przy
opracowywaniu oferty i
ewentualnych
propozycjach zmian?

20

26

40

10

11

Przebieg reklamacji

Jak oceniajg Panstwo
reakcje naszych
pracownikow na
reklamacje i sytuacje
nietypowe?

47

13

13

27

Jak oceniajg Panstwo
sposo6b, terminowo$¢
i czas zatatwienia
reklamacji?

47

20

13

20

12

13

14

Ocena produktu oraz przebiegu
i realizacji ustugi

Jak oceniana jest forma,
jakos¢ i dostepnosé
informacji dotyczacej
oferowanych ustug na
stronie internetowej oraz
w katalogach?

13

47

40

Jak oceniajg Panstwo
szybko$¢ wykonania

i kompletnos¢
przygotowania oferty?

13

53

20

Czy oferty sa czytelne,
konkretne i zawierajg
wystarczajacg ilos¢

informacji?

13

47

40
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15 Jak oceniajg Panstwo 0 0 7 0 20 73
jako$¢ wyrobow
dostarczanych przez nasza
firme?

16 Jak oceniajg Panstwo 7 0 13 0 67 13
spos6b opakowania
i zabezpieczenia
dostarczanych
produktow?

17 Jak oceniajg Panstwo 0 27 7 40 26 0
terminowo$¢ realizacji
zamoéwien?

18 Jak oceniajg Panstwo 0 7 20 6 60 7
precyzyjnos$¢ informacji
o planowanej dostawie
(termin, specyfikacja
dostawy)?

19 Czy satysfakcjonuje 0 7 6 7 53 27
Panstwa poprawnos¢
faktur i innych
dokumentow?

Sposob, terminowos¢ i czas rozpatrywania reklamacji dla 20% respondentéw
uznawana jest jako bardzo dobra i dostateczna, natomiast 13% uczestnikéw badania
zaznaczyto odpowiedZ - dobra. W obu kwestiach nie odnotowano braku
zadowolenia.

Czwarta kategoria dotyczy produktu, przebiegu i realizacji ustugi oraz
zagadnien z tym zwigzanych. Ankieterzy oceniali: zakres informacji dostepnych na
stronie internetowej oraz w katalogach, dziatania dotyczace przygotowania oferty,
jakos¢ wyrobéw, metody zabezpieczania i terminowo$¢ dostarczanych produktow,
precyzyjno$¢ udzielanych informacji na temat dostawy, poprawnos$¢ dokumentacji
oraz wypowiedzieli sie czym kierujg sie wybierajac dostawce. W omawianej
kategorii zawarte jest pytanie, ktére oceniono najstabiej ze wszystkich zamknietych
zagadnienn. Mowa o ocenie terminowosci realizowanych zamoéwien. Na pozostate
pytanie klienci w przewazajacej czesSci udzielili odpowiedzi dobrej i bardzo dobre;.
Ankietowani wypowiedzieli sie réwniez czym Kkierujg sie wybierajac dostawce:
najczesciej powtarzajaca odpowiedza jest terminowos¢ dostaw, jako$¢ wyrobéw
i cena.

Ostatnig kategorig w ankiecie w analizowanym badaniu satysfakcji klienta byty
pytania otwarte, ktore miaty wskaza¢ mocne i stabe strony firmy. Na rysunku 5.1
przedstawiono odpowiedzi uzyskane na pytanie dotyczace mocnych stron firmy.

Analizujgc rysunek 5.1 mozna zauwazy¢ iz polowa ankietowanych (15 oséb
z 30) uznata wysoka jako$¢ produktéw za mocny punkt przedsiebiorstwa. Jako$¢
obstugi zostata 12-krotnie wskazana przez ankietowanych. Kolejne czynniki t;.
pomoc techniczna i otwarto$¢ na potrzeby klienta powtdrzyly sie 10-krotnie.
Nastepnie po 7 razy powtdrzylo sie stwierdzenie: szybko$¢ nowych wdrozen,
atrakcyjne ceny, szybko$¢ dziatan w przypadku nagtych sytuacji. 3 klientow
uzupetniajacych formularz zwrécito uwage rowniez na lokalizacje przedsiebiorstwa.
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szybko$é¢ dziatania w przypadku nagtych sytuacji
atrakcyjne ceny

lokalizacja

pomoc techniczna

szybko$¢ nowych wdrazen

wysoka jako$¢ obstugi

wysoka jako$é¢ produktéw

otwarto$¢ na potrzeby klienta

i

012 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15
Liczba oséb udzielajacych odpowiedzi

Rys. 5.1 Mocne strony przedsiebiorstwa zaznaczone w ankiecie przez respondentow

Ostatnim pytaniem otwartym w omawianej ankiecie byto zapytanie
respondentéw o wskazanie stabych stron firmy. Odpowiedzi na to pytanie
przedstawia rysunek 5.2.
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brak przejrzystosci dokumentaciji
komplementarnos¢ dostaw

problemy logistyczne

bardzo odlegte terminy dostaw
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problemy z wykoriczeniem powierzchni profili

nieterminowo$¢ dostaw
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Rys. 5.2 Stabe strony przedsiebiorstwa zaznaczone w ankiecie przez respondentéw

Z analizy uzyskanych odpowiedzi dotyczacych identyfikacji stabych stron
przedsiebiorstwa wyraznie zauwaza sie, ze respondenci wskazali na
nieterminowo$¢ dostaw. Ten aspekt w ankiecie zaznaczyto 16 os6b. 11 krotnie
wymieniono: bardzo odlegte terminy dostaw oraz zbyt dtugie terminy realizacji
zamoOwien. Komplementarno$¢ dostaw oraz problemy logistyczne wymieniono po
8 razy. Pomytki w dostawach i problemy z wykonczeniem powierzchni profili po
7 razy, 6 razy zaznaczono nieprzewidywalnosci terminéw produkcji oraz 2 osoby
wpisatly nie przejrzysto$¢ dokumentac;ji.

W wyniku przeprowadzonej analizy zauwazono, ze kluczowymi aspektami
decydujacymi o wyborze dostawcy przez klienta s3: terminowo$¢ dostawy, jakos¢
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produktu i cena. Dwa ostatnie, wymienione atrybuty ankietowani zakwalifikowali
do mocnych stron przedsiebiorstwa, natomiast terminowos$¢ dostaw do stabych.

5.4 DOSKONALENIE SATYSFAKC]JI KLIENTA W PRZEDSIEBIORSTWIE

Po przeprowadzonej analizie wynikoéw ankiety w celu doskonalenia satysfakc;ji
klienta postanowiono w pierwszej kolejnosci zidentyfikowaé wszystkie mozliwe
przyczyny powodujace nieterminowos¢ dostaw. W wyniku obserwacji oraz rozméw
przeprowadzonych vA pracownikami omawianego przedsiebiorstwa
przeanalizowano wszystkie czynniki wptywajace na postawiony problem, przy tym
wykorzystano metode diagramu Ishikawy, zestawiajac ja w formie tabeli 5.4.
Kategoriami, do ktorych zakwalifikowano mozliwe przyczyny sa: czynnik ludzki,
materiat, metoda, maszyna, zarzadzanie i Srodowisko.

Tabela 5.4 Analiza metody Ishikawy dla problemu nieterminowo$¢ dostaw

Kategoria Przyczyna Pod przyczyna
Czynnik ludzki ZYa komunikacja miedzy pracownikami
Btednie wystawiona dokumentacja Niewystarczajaca znajomos$¢
przewozowa procedur
Btedne zafakturowanie zamdwienia
Nie zamdwienie transportu/zaméwienie Btednie przekazywane
nieodpowiedniego transportu informacje z dziatu Obstugi
Klienta
Zbyt duza ilos¢ zamawianych surowcoéw
Niewystarczajaca znajomos$c jezykow
obcych
Materiat Uszkodzenie materiatu w trakcie Nieprawidtowe zabezpieczenie
transportu wyrobu
Wada fabryczna wyrobu
Metoda Nieprawidtowe funkcjonowanie systemu | Brak aktualizacji systemu
przesytania danych miedzy dziatami Niejasna procedura
stanowiskowa
Maszyna Brak wystarczajacej iloSci maszyn
transportujgcych surowce/wyroby
miedzy halami
Awarie maszyn Brak cze$ci zamiennych
Btedy w funkcjonowaniu dziatu
utrzymania ruchu
Zarzadzanie Zbyt optymistyczny plan produkcji
Zta komunikacja miedzy dziatami
Niewystarczajaca ilo$¢ pracownikéw
produkcyjnych
Zbyt mata przestrzen magazynowa Zbyt duzy zapas surowcow
Brak harmonogramoéw na terminowe
dostawy surowcow
Remonty infrastruktury
Otoczenie Nieprzewidywalno$¢ warunkow
atmosferycznych i sytuacji losowych

Po zidentyfikowaniu mozliwych przyczyn nieterminowosci dostaw
w omawianym przedsiebiorstwie postanowiono wyodrebni¢ gtowne czynniki

powodujace zidentyfikowany problem. Pierwsza propozycja bylo wykorzystanie
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analizy Pareto-Lorenza, jednakze w zwigzku z brakiem wystarczajacych danych
ilosSciowych, postanowiono zastosowa¢ ocene punktowa. Podczas analizy
wyodrebnionych, mozliwych przyczyn nieterminowo$ci dostaw zastosowano
5-stopniowa skale oceny, gdzie 1 - czynnik rzadko powodujacy wyszczegdlniony
problem, 5 - czesto. Cztonkami zespotu dokonujacego oceny byli: kierownik
produkcji, kierownik logistyki, magazynier, koordynator Biura Obstugi Klienta oraz
autorka artykutu. Nastepnie zsumowano wszystkie oceny. W tabeli 5.5 zestawiono
wyniki przydzielonych punktéw przez poszczeg6lne osoby.

Po dokonaniu analizy i oceny wyodrebniono przyczyny, ktérych suma
uzyskanych punktéw wyniosta ponad 70% mozliwych do otrzymania punktow, s
to:

e Bledy w funkcjonowaniu dzialu utrzymania ruchu. Dzial ten zajmuje sie
szeregiem zadan. Miedzy innymi zapewnieniem dostepnosci i poprawnosci
funkcjonowania infrastruktury technicznej miejsca pracy. W omawianym
przedsiebiorstwie zauwazono, Ze przeprowadzane remonty maszyn i urzadzen
realizowane s3 z opo6Znieniem przez brak porzadku na stanowiskach pracy
i niewydajne zarzadzanie czeSciami zamiennymi. W konsekwencji wplywa to na
op6Znienie terminu wykonania i dostarczenia zaméwienia.

e Zbyt duzy zapas surowcow. Przedsiebiorstwo praktykuje metode zakupu
surowcow w ilo$ciach hurtowych i po promocyjnych cenach z my$la o produkcji
przysztosciowej. Nabyty, niezagospodarowany surowiec zajmuje spora czes¢
przestrzeni magazynowej, przez co ogranicza mozliwo$¢ magazynowania
wyrobow gotowych w przypadku wiekszej niz zwykle produkcji i opdZnia
dostarczenie zlecenia do klienta.

e Zbyt mata przestrzen magazynowa. W zwigzku z niewystarczajaca przestrzenia
magazynu, brak mozliwosci przechowywania nowo nabytych surowcow do
wykonania zlecenia klienta dopo6ki nie zostanie wydany materiat juz posiadany.

e Niewystarczajaca ilos¢ pracownikéw produkcyjnych. Z uwagi na ciaglty rozwoj
przedsiebiorstwa i przyjmowanie coraz wiekszej iloSci zlecen liczba
pracownikéw w dziale produkcji jest niewystarczajaca, zostalo to zauwazone
przez kierownictwo firmy.

e Brak harmonograméw na terminowe dostawy produktéw. Czeste
niewywigzywanie sie z przyjetego terminu oraz nieinformowanie
poszczegdlnych dzialéw modyfikacjach w harmonogramie zaburza kolejne
etapy realizacji zaméwien klientéw.

Zgodnie z ideg doskonalenia i checia podwyzZszania satysfakcji klienta
postanowiono w pierwszej kolejnosci zaja¢ sie powyzszymi aspektami. W tym celu
propozycja usprawnienia aktualnego stanu funkcjonowania przedsiebiorstwa
omawianego w pracy jest wdrozenie okreslonych dziatan: wprowadzenie praktyk
5S, koncepcji Just in Time, systemu APS oraz zatrudnienie pracownikéw
produkcyjnych - tabela 5.6.
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Tabela 5.5 Zestawienie przydzielonych punktéw w metodzie punktowej

Oceny
- B>
HEFIEREE R
=] s
Przyczyna sE |z 2 g g 2 £ = Razem
2 E%| 5 |TRE |
SE| &2 |5 |55% ¢
¥ & =
ZYa komunikacja miedzy pracownikami 1 2 1 3 1 8
Blednie wystawiona dokumentacja 2 5 1 2 2 9
przewozowa
Niewystarczajaca znajomos$c¢ procedur 1 2 2 3 2 10
Bledne zafakturowanie zamdowienia 2 2 1 2 2 9
N.1e zamoéwienie transportu/zaméwienie 2 3 4 3 4 16
nieodpowiedniego transportu
Btednie przekazywane informacje z
dziatu Obstugi Klienta 2 3 3 2 3 13
Zbyt duza ilo§¢ zamawianych surowcow 3 4 3 3 3 16
Niewystarczajgca znajomos$¢ jezykow 2 1 1 2 2 3
obcych
Uszkodzenie materiatu w trakcie 1 5 2 2 3 10
transportu
Nieprawidtowe zabezpieczenie wyrobu 3 2 3 3 2 13
Wada fabryczna wyrobu 3 2 2 3 2 12
Nleprawuﬁowe funkq.onowan.le sysfcemu 3 3 4 3 3 16
przesytania danych miedzy dziatami
Brak aktualizacji systemu 3 3 3 4 3 16
Niejasna procedura stanowiskowa 2 3 1 2 2 10
Btednie zap.rOJektowany profil przez dziat 2 1 1 1 2 7
konstrukcyjny
Blednie przekazywane informacje z
dziatu Obstugi Klienta 1 1 2 2 1 7
Nlep?{ne zrozumienie Klientéw 2 3 1 1 1 3
obcojezycznych
Brak wystarczajacej iloSci maszyn
transportujacych surowce/wyroby 4 3 2 4 3 16
miedzy halami
Awarie maszyn 3 2 2 3 3 13
Brak cze$ci zamiennych 3 2 3 3 3 14
Btedy w fgnkqonowamu dziatu 5 3 4 4 3 19
utrzymania ruchu
Zbyt optymistyczny plan produkcji 4 4 3 2 3 16
ZYa komunikacja miedzy dziatami 2 3 1 2 2 10
Nlewystal"cza]qca ilo$¢ pracownikéw 5 5 3 4 3 20
produkcyjnych
Zbyt mata przestrzenh magazynowa 4 5 5 4 5 23
Zbyt duzy zapas surowcow 5 5 4 5 4 23
Brak harmonogr:’:lmow na terminowe 4 4 4 4 4 20
dostawy surowcoéw
Remonty infrastruktury 2 1 1 3 1 8
Nieprzewidywalnos¢ warunkow
. . 1 2 2 2 2 9
atmosferycznych i sytuacji losowych
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Tabela 5.6 Propozycje metod doskonalenia aktualnego stanu badanego przedsiebiorstwa

Wprowadzenie dzialan
usprawniajacych
g ¢ | s
Przyczyny = < ] é
A = E | B3
= 3 E o
17 7] T
El & | =£
Btedy w funkcjonowaniu dziatu utrzymania ruchu X
Zbyt mata przestrzen magazynowa X
Zbyt duzy zapas surowcoéw X X
Niewystarczajaca ilo$¢ pracownikéw produkcyjnych X
Brak harmonogramoéw na terminowe dostawy X
SUrowcow

5.5 PODSUMOWANIE

Wyniki przeprowadzonych badan zaprezentowanych w artykule potwierdzity
wysoki poziom zadowolenia Kklientéw z jakoSci produktéw omawianego
przedsiebiorstwa - 73% respondentéw zaznaczyto odpowiedz bardzo dobra.
Terminowo$¢ dostaw zostata oceniona najstabiej z wszystkich poruszanych
w badaniu elementéw - 53% ankietowanych zakwalifikowato ten aspekt do stabych
stron organizacji. Natomiast cena przez 23% klientdw zostata uznana jako
atrakcyjna i przypisano ja do mocnych stron.

Aby rozwigza¢ zidentyfikowane problemy zaproponowano wprowadzenie
metody 5S na stanowiskach pracy, koncepcji Just in Time, systeméw klasy APS do
zaawansowanego harmonogramowania i planowania produkcji oraz zatrudnienie
pracownikéw produkcyjnych.
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SPOSOBY DOSKONALENIA SATYSFAKCJI KLIENTA
W PRZEDSIEBIORSTWIE PRODUKCYJNYM

Streszczenie: Przedsiebiorstwa chcqce utrzymaé swojq pozycje na rynku muszq stale
poszukiwaé sposobow przekonania klientéw, Ze oferowane przez nich wyroby lub ustugi
reprezentujq poziom adekwatny do oczekiwan odbiorcy. Jednym z najlepszych sposobéw
zagwarantowania satysfakcji klienta jest zapewnienie najwyZszej jakosci oferowanych
wyrobéw i ustug. Badanie satysfakcji klienta ma istotne zalety, pierwszq z nich jest
dostarczenie informacji, ktéra pozwala na wprowadzenie udoskonaleri w produkowanych
wyrobach i dostarczanych ustugach. Nastepnym pozytywnym aspektem jest przekazanie
informacji klientowi o tym, Ze producent lub ustugodawca zamierza poznac¢ jego opinie, by
moc lepiej spetniaé potrzeby odbiorcéw. W artykule zostanie zaprezentowany sposob oraz
wyniki przeprowadzonego badania satysfakcji klienta w wybranym przedsiebiorstwie
produkcyjnym.

Stowa kluczowe: satysfakcja klienta, doskonalenie, jakos¢, przedsiebiorstwo produkcyjne,
badanie

METHODS OF INCREASING CUSTOMER SATISFACTION
IN A PRODUCTION COMPANY

Abstract: Companies that wish to maintain their position in the market must constantly seek
new ways of convincing their customers that the products or services they offer meet the
customer’s quality expectations. One of the best ways to guarantee customer satisfaction is to
ensure the highest quality of the services and products offered. Customer satisfaction surveys
have significant benefits, the first of which is providing information, which allows for
improvements to the products manufactured and services provided. Another positive aspect is
showing the client their the manufacturer or service provider wants to know their opinion so
as to better meet the needs. The article presents a method for conducting a customer
satisfaction survey in a selected production company along with its results.

Key words: customer satisfaction, improvement, quality, production company, survey
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