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UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA
SATYSFAKCJI KLIENTOW

14.1 WPROWADZENIE

Doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia, zgodnie z wymaganiami normy 1SO 9001,
powinno by¢ determinowane informacjg zwrotng od klienta. Do jednej z podstawowych i
najpopularniejszych metod gromadzenia informacji zwrotnych od klienta mozna zaliczy¢
badanie ankietowe przeprowadzane bezposrednio wsrdéd klientow. W przypadku relacji
biznesowych (B2B - business to business, dostawca-odbiorca), przy peinej identyfikacji
(odbiorcy) klienta, metoda ta wydaje sie by¢ odpowiednia z uwagi na niewielkie koszty i
niewielkg czasochtonnos¢. W celu zagwarantowania jakosci - wiarygodnych wynikéw
badania satysfakcji klientbw biznesowych nalezy przeprowadza¢ je pamietajac o szeregu
mozliwych btedéw i zagrozen jakie mogg negatywnie wptyng¢ na ich wiarygodnosc i
uzytecznosc.

W niniejszym artykule zawarto rozwazania na temat determinantow wiarygodnosci
badania satysfakcji klientéw biznesowych. Rozwazania poparte zostaty wynikami badan
przeprowadzonymi w jednym z duzych przedsiebiorstw przemystowych majgcym siedzibe na
terytorium Polski, obstugujagcym rynek europejski i $wiadczacym ustugi dla innych
przedsiebiorstw (w relacjach B2B). Praktyki badania satysfakcji zostaty opisane i poddane
krytycznej analizie w celu identyfikacji determinantéw jakosci badania satysfakcji klientow.

14.2 BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW - WYMAGANIE NORMY 1SO 9001
Zadaniem systemu zarzadzania jakoscig opartego na normie 1SO 9001:2008 [6, 8] jest,
po pierwsze stworzenie warunkdw w organizacji ktére zagwarantujg dostarczenie klientowi
wyrobu spetniajacego wszelkie wymagania. Wymagania te obejmujg zaréwno wymagania
klienta, jak i wymagania prawno-techniczne. Drugim zadaniem systemu zarzgdzania jakoS$cig
jest jego ciggte doskonalenie, przejawiajgce sie w sukcesywnej poprawie skutecznosci i
efektywnosci procesow. Wymienione zadania SZJ wigzg sie z konieczno$cig badania
wybranych parametrow SZJ. Parametry te powinny okresla¢ w sposéb wiarygodny i
precyzyjny poziom realizacji wspomnianych zadan. Jako jeden z miernikéw funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig nalezy uzna¢ opinie klienta dotyczacg wyrobu. Warto
podkreci¢, iz pojecie wyrob w nomenklaturze ISO obejmuje produkty oraz ustugi [7]. Norma
ISO 9001 wymaga aby w ramach SZJ przedsiebiorstwa monitorowaty informacje dotyczace
satysfakcji klienta, dzieki czemu mogty okreslié poziom spetnienia jego oczekiwan.
Wspomniana norma zaleca okre$lenie metod uzyskiwania i wykorzystywania informacji od
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klientbw. Monitorowanie percepcji klienta moze obejmowaé¢ uzyskiwanie danych
wejsciowych ze zrddet takich jak [5, 8]:

* badania zadowolenia klienta,

» dane klienta o jakos$ci dostarczonych wyrobdw,

» badania opinii uzytkownikéw,

» analiza utraconych korzysci biznesowych,

» pochwaly, roszczenia gwarancyjne (reklamacje),

* raporty dileréw

Mozliwych rozwigzan w celu wypetnienia wymagan normy jest wiele. Powszechng
praktyka sa dziatania zwane badaniami zadowolenia lub satysfakcji klienta [1, 4, 3, 9]
realizowane poprzez wystanie arkusza ankietowego do klienta z proshg o ocene wyrobdw.
Ankiety bardzo czesto majg prosta konstrukcje umozliwiajacg stosunkowo fatwy i szybki
spos6b wypetnienia. W przypadku przedsiebiorstw oferujgcym ustugi na rynku biznesowym
klienci moga by¢ pytani m.in. o:

» ocene zgodnos¢ zrealizowanej ustugi,

* ocene terminowosci,

» ocene poziom obstugi i kompetencji personelu,

e ocene reagowania na reklamacje,

e ocene serwisu,

» ocene poziomu oferowanej ceny w stosunku do jakosci.

Rozwigzanie z bezposrednimi badaniami satysfakcji klienta wydaje sie by¢ najbardziej
obiektywne i wiarygodne. Informacje uzyskane takg metoda powinny byé bardzo
wartosciowe dla organizacji i jej SZJ. Jako$¢ informacji uzyskiwanej dzieki badaniu
satysfakcji klienta ma zasadnicze znaczenie dla rozwoju SZJ. Dowodem tego jest specjalna
specyfikacja techniczn,a ktérg 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]:

 Idei satysfakcji klienta, naczelnych zasad,

* Ram dla monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

* Planowania monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

* Proces6w monitorowania i pomiaru satysfakcji klienta,

e Zachowania i doskonalenia monitorowania i pomiaru proceséw.

Pomimo szeregu wytycznych, przedsigbiorstwa stosujg czesto wiasne autorskie praktyki
i metody w zakresie badan satysfakcji klientbw. Kolejna cze$ci niniejszego artykutu
poswiecona zostata praktykom jednego z wybranych przedsiebiorstw w zakresie badania
satysfakcji klientéw biznesowych.
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14.3 BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTAW WYBRANYM PRZEDSIEBIORSTWIE
W badanej firmie corocznie przeprowadza sie badania ankietowe ws$réd wybranych
najwazniejszych klientéw. Ankiety wysytane sg do klientow w formie papierowej, tradycyjna
poczta. W ankiecie klienci proszeni sg o ocene kilku aspektéw wspotpracy w skali od 1
(ocena negatywna) do 5 (ocena pozytywna).
Badaniu podlegajg aspekty zwigzane z miedzy innymi:
» ocene terminowosci (dotrzymania terminéw ustalonych na umowach),
» ocengjakosci ustug,
» ocene wspOtpracy w trakcie realizacji ustugi (obstuga klienta),
» ocene stopnia spetnienia oczekiwan,
» ocene reakcji na reklamacje (ocene tg wyrazaja klienci ktérzy sktadali reklamacje)
» ocene kompetencji personelu.

Corocznie w badaniu satysfakcji klienta decyduje sie wziaé udziat okoto potowa
klientow do ktorych wystano ankiety. Ankieta wysytana pocztg 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 wpltyw na wiarygodno$¢ ankiety. Pozytywng
strong braku anonimowosci jest mozliwo$¢ indywidualnego podejscia do klienta.

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

Tabela 14.1 Wyniki badan satysfakcji klientow

Jakose Wspotpraca Stopien spetnienia  Reakcja na Ocena
Rok  Terminowos¢ realizacji w trakcie % o7 ekri)w an rekla nj1 acie kompetencji

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 458 4,63 4,79 4,16 4,45 4,74

Na rys. 14.1 i 14.2 przedstawiono graficzne zestawienie S$rednich ocen satysfakcji
klientow dotyczace wybranych aspektow. Wyniki badan satysfakcji mieszczg sie w obszarach
ocen dobrych i bardzo dobrych. Srednie oceny w zadnym aspekcie nie sytuuja sie ponizej
wartosci 4 - oceny dobrej.

Podobnie pozytywny wizerunek przedsiebiorstwa nakresla sie po analizie wynikow
badan satysfakcji klienta w przypadku oceny stopnia spetnienia oczekiwan, reakcji na
reklamacje oraz kompetencji personelu.

Taki obraz dziatalnosci przedsiebiorstwa i funkcjonowania SZJ dla najwyzszego
kierownictwa jest bardzo pozytywny. Nie stanowi podstawy do przeprowadzania dziatan
doskonalgcych. Jednostki certyfikujagce, a w zasadzie ich audytorzy na podstawie takich
danych moga wyciggac jedynie pozytywne wnioski na temat funkcjonowania SZJ w badanym
przedsiebiorstwie.

156



SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2014
Jakos$¢ i Bezpieczenstwo

paTerminowosc realizacji
*Jakos¢ realizacji ustug
Wespdtpraca w trakcie realizacji
Rys. 14.1 Ocena satysfakcji klienta cz. 1
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Rys. 14.2 Ocena satysfakcji klienta cz. 2

W celu weryfikacji jako$ci informacji ptynacych z badan satysfakcji klientow
poréwnano je z innymi danymi, ktdre réwniez mogag postuzy¢ jako dane diagnostyczne
obrazujace funkcjonowanie SZJ. Wspomniane wyniki w szczegdlnosci pordéwnano z
poziomem reklamacji, jakie naptywaty do przedsiebiorstwa w latach 2006-2013 r. Warto
podkres$li¢, iz do analizy uzyto tylko liczby reklamacji, ktore przedsiebiorstwo uznato jako
zasadne. Liczba wszystkich reklamacji wptywajgcych do przedsiebiorstwa nie zostata
udostepniona.

14.4 POZIOM REKLAMACII, A WYNIKI SATYSFAKCJI KLIENTA

Jak wspomniano jednym z gtéwnych zadan systemu zarzadzania jakoScig opartym na
normie I1SO 9001 jest spetnienie wymagan zidentyfikowanych dla produktu/ustugi.
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Reklamacja z punktu widzenia 0s6b odpowiedzialnych za SZJ jest zdarzeniem wielce
niepozadanym. Wskazniki dotyczace reklamacji sg 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 zostata uznana za bazowa
(100%) i stanowi punkt odniesienia dla catego badanego okresu.

-Pajiamrfkljmjtii ujnjn~Lh * lalach ;OM ,'D] d J1HV
sPmiiHtiloii iliinwwiii w 20EIDLi IUKA 006]
Rys. 14.3 Poréwnanie poziomow iloSci reklamacji oraz realizowanych
zamoOwien w latach 2006-2013

Wyniki badarn dowodzg, iz w badanym przedsiebiorstwie odnotowano 6. krotny wzrost
poziomu reklamacji w latach 2006-2013. Taki wzgledny wzrost nie bytby oznakga problemoéw
z SZJ gdyby towarzyszyt mu wzrost wartosci liczby zrealizowanych zmowien. Niestety taka
sytuacja nie ma miejsca. Dwa omawiane parametry nie zmieniajg sie w czasie na podobnym
poziomie (rys. 14.3). Wzrost poziomu reklamacji, ktory nie odpowiada wzrostowi poziomu
zamOwien dla naczelnego kierownictwa oznacza powazne problemy z funkcjonowaniem
systemu zarzadzania jakoscig. Mozna przyja¢ zatozenie, iz dobrze przeprowadzone badania
satysfakcji klienta powinny w jakim$ zakresie uchwyci¢ te negatywne zmiany. Poréwnanie
zmian usrednionego poziomu satysfakcji klienta i 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$ci przedstawionych na rys. 14.4 nie pozostawia watpliwosci w zakresie
zwigzku pomiedzy poziomem reklamacji, a ocena satysfakcji klienta. Usrednione dla kazdego
roku wartosci dla 6-ciu aspektow oceny satysfakcji klienta ujawnia, iz w badanym okresie
poziom satysfakcji utrzymuje sie na stosunkowo stabilnym poziomie. To nie jest zaskakujgce
z uwagi na us$rednienie duzej zbiorowos$ci danych, a co za tym idzie ,wygtadzenie”
zmienno$ci parametru. Warto zwréci¢ uwage jednak na brak zaleznoSci pomiedzy
omawianymi wskaznikami. Z duzym prawdopodobieAstwem mozna zatozyé, iz przyjeta
metodyka badania satysfakcji klientow nie pozwala w petni na uzyskanie obiektywnej i
wiarygodnej diagnozy funkcjonowania SZJ.
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Rys. 14.4 Poréwnanie uSrednionego poziomu satysfakcji
klienta i poziomu liczby reklamacji

14.5 ANALIZA DOBORU PROBY BADAWCZEJ
Na rys. 145 przedstawiono wielko$¢ proby badawczej na ktérej oparto ocene
satysfakcji klienta w kazdym roku w badanym okresie.

Lk ;bjji:ni il'w do i.LG*yt" W tkitLy
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Rys. 14.5 Poréwnanie préby badawczej w latach 2006-2013

Ankiety oceny satysfakcji wysytane byty do grup klientéw liczacych od 37 (2013 r.) do
60 (2007 r.) przedsiebiorstw. Liczbe wytypowanych adresatéw uzna¢ nalezy jako dos¢
przypadkowg. W takiej sytuacji poréwnywanie rocznych wynikdw oceny satysfakcji jest
utrudnione. Przyczyn takiej sytuacji mozna sie doszukiwa¢ w zmianach popytu (liczby
zamoéwien, liczby klientéw). Liczbe przedsiebiorstw, do ktérych wystano ankiety zestawione
ze zmianami ilo$ci zamdwienA w latach 2006-2013 przedstawiono na rys. 14.6.
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Rys. 14.6 Poréwnanie poziomow liczby zamoéwien i liczby przedsiebiorstw
do ktérych wystano ankiety badania satysfakcji klientow

Udziat przedsiebiorstw, ktére odsytaly ankiety w badanym okresie wynosi od 40%
(2006 r.) do 63% (2010 r.).

Liczebnos$é proby badawczej nie wykazuje stabilnosci i takze jest do$¢ przypadkowa. W
przypadku masowych badan wynik zwrotu ankiet na poziomie 50% bytby wynikiem bardzo
dobrym. W przypadku Kkilkudziesieciu partnerow biznesowych taki zwrot ankiet nie jest
imponujacy. Szczeg6lnie biorgc pod uwage, iz trend iloSci badanych podmiotéw jest malejacy
(rys. 14.6). Na uwage zastuguje sytuacja w roku 2011, kiedy to poziom ilosci zamdwien spadt
do najnizszego poziomu 45% wzgledem roku 2006. Natomiast liczba przedsiebiorstw do
ktorych wystano ankiety wyniosta doktadnie (50) tyle ile w roku 2006. Co ciekawe w roku
2013 poziom ilosci zamdwien powrd6cit do poziomu z 2006 roku, natomiast liczba wystanych
ankiet spadta do 37. Sytuacje tg obrazujg rys. 14.5 i 14.6.

W ankiecie badania satysfakcji klienta zawarto pytanie o ocene reakcji dostawcy na
reklamacje. Z oczywistych wzgledéw na to pytanie odpowiadajg jedynie klienci, ktorzy
sktadali reklamacje. Na rys. 14.5 zobrazowano udziat przedsiebiorstw, ktdre oceniaty reakcje
na reklamacje w grupie przedsiebiorstw do ktérych wystano ankiety. Odsetek przedsigbiorstw
ktére wyrazajg swojg opinie o jakosSci reakcji na reklamacje wynosit 40% w roku 2006 r. W
kolejnych latach wskaznik ten jest nizszy pomimo, iz poziom reklamacji wzrést
szesciokrotnie w badanym okresie (por rys. 14.4.). Taka sytuacja moze wskazywac na préby
wybierania klientow do badania satysfakcji, ktorzy nie skiadali reklamacji. Badania ws$rod
jedynie zadowolonej grupy Kklientbw w oczywisty sposéb bedg mniej obiektywne i
wartosciowe. Taka sytuacja poddaje w watpliwos¢ poprawnos¢ przyjetej polityki w zakresie
badania satysfakcji klientéw.
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ZAGROZENIA | UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA SATYSFAKCJI
KLIENTOW
Po analizie danych i praktyk w zakresie badania satysfakcji klienta mozna

zidentyfikowac kilka zagrozen jakosSci ich wynikéw. Sa to:

Btedna polityka badan satysfakcji klientdw. Zasadniczym biedem jest realizowanie
badan satysfakcji klientow jedynie dla potrzeb certyfikacji i jednostek certyfikujacych.
Odpowiednia rzetelna polityka badania jest kluczowa dla jako$ci wynikéw badan. Jezeli
ten warunek nie bedzie speiniony badania ankietowe bedg stratg czasu zaréwno dla
dostawcy jak ijego Klienta.

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

Nieprawidtowy wybér klientow do badania. Na wiarygodno$¢ wynikéw badania ma
wptyw wybdr grupy klientow wsrod ktorych przeprowadzane sg badania. Mozna sobie
wyobrazi¢ przypadki, w ktérych do badania wybiera sie jedynie przedsiebiorstwa-
klientow, z ktérymi dostawca jest w bardzo dobrych relacjach i nie jest w sporze np.
reklamacyjnym. Warunkiem wyeliminowania tego typu zagrozen jest przyjecie zasady,
iz uczestnictwo w badaniu maja wszyscy klienci. Badania satysfakcji wsérod klientow
ktérzy z jakis powoddw zakonczyli wspéiprace wydaja sie szczegdlnie wazne.

Niska wiarygodnos¢ i kompetencje osoby bioracej udziat w badaniu. Na wiarygodno$¢
wynikéw badania ma wptyw osoba biorgca udziat w badaniu w imieniu przedsiebiorcy-
klienta. Dobrze poinformowana, zmotywowana do rzetelnej oceny osoba wypetniajgca
ankiete w imieniu klienta to podstawowy warunek jako$ci badania. W $rodowisku
biznesowym mozna sobie wyobrazi¢ sytuacje w ktorej osoby odpowiedzialne za
kontakty z dostawcami wypetniajg wiele ankiet od dostawcow. Czesto osoby te nie sg
zainteresowane rzetelnym wypetnieniem ankiety lub przekazujg 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 wynikéw badania dobrze jest bra¢ pod uwage wiarygodnos¢ stanowisk, a nawet
0s6b wypetniajacych ankiete.

Uogdlnienie oceny wspotpracy. Badania ankietowe czesto prowadzone sgjedynie raz w
roku. Wspotpraca z dostawcg nie rzadko ma charakter ciggty. Mozna sobie wyobrazic,
tak jak w przypadku analizowanego przedsiebiorstwa, wiele realizacji ustug w ciggu
roku. Ocena rocznej wspoOtpracy, wielokrotnych ustug poprzez jednorazowg ocene
wymusza duze uogdlnienia lub wprowadza mozliwos$¢ niesprawiedliwej, nierzetelnej
oceny. Moze sie zdarzyé, iz catoroczna wspOtpraca bedzie oceniana na podstawie
ostatniej ustugi. Dobrym rozwigzaniem eliminujagcym takie zagrozenia wydaje sie
wprowadzenie standardowej jednostki badawczej. Moze to sie przejawia¢ badaniem
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satysfakcji po kazdej zrealizowanej ustudze Ilub wprowadzenie czestszych np.
kwartalnych badan.

Btedy metodologiczne badania. Bitedna konstrukcja ankiety - kwestionariusza
ankietowego tez stanowi zagrozenie dla jakosci wynikéw badania satysfakcji klienta.
Praco i czasochtonne wypetnianie i odsytanie ankiet dla klienta ma oczywisty wptyw na
ilo§¢ odsytanych ankiet i tym samym liczebno$¢ préby badawczej. Wielostronicowa,
czasochtonna w wypetnianiu ankieta nie bedzie czesto wracata do dostawcy. Podobnie
jak w przypadku ucigzliwych form przesytania formularzy ankietowych. Formy
papierowe powinny ustepowa¢ nowoczesnym metodom gromadzenia danych opartych
0 mechanizmy bazodanowe i Internet.

PODSUMOWANIE

Ocena satysfakcji klienta to jeden z gtownych wskaznikoéw 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 przedsiebiorstw przemystowych mozna zidentyfikowa¢ zbiér
determinantéw jakosé wynikdw badan satysfakcji klientéw, ktérymi sg

Prawidtowa i rzetelnie realizowana polityka badan satysfakcji klientow,

Anonimowo$¢ badania, ktéra zapewni obiektywno$¢ oceny i wyeliminuje negatywny
wptyw na relacje biznesowe partneréw,

Ustalenie obiektywnych zasad iloSciowych i proceduralnych (np. losowania) doboru
klientow do badania.

Analizowanie wynikéw badania w oparciu o wiarygodno$¢ i kompetencje osoby
biorgcej udziat w badaniu,

Woprowadzenie jednostki ocenianej. Oceniana powinna dotyczy¢ konkretnych jednostek
np. okresu (czasu) wspotpracy lub ilos¢ ustug. Powinno to wyeliminowa¢ uogdlnianie
oceny wspoOtpracy przez klienta.

Ustalenie w miare statej, podobnej procedury badania satysfakcji klienta, ktéra bedzie
zawiera¢ wymagania w zakresie metod analizy danych i wnioskowania. Dzieki takiemu
rozwigzaniu mozliwe bedzie porownywanie poziomow satysfakcji klienta w dtuzszym
okresie.

Zastosowanie opisanych zalecerh powinno poprawié jako$¢ wynikéw badania satysfakcji

klienta, a tym samym przyczyni¢ sie do zwiekszenia ich wartosci i uzyteczno$ci dla kadry
menedzerskiej.
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UWARUNKOWANIA JAKOSCI BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Streszczenie: Artykut poswiecony zostat problematyce wiarygodnosci badan satysfakcji klientow
realizowanych w ramach funkcjonowania systemu zarzgdzania jako$cig opartego na normie 1SO
9001:2008. Celem artykutu jest przedstawienie wynikéw krytycznej analizy praktyk w zakresie badan
satysfakcji klientow realizowanych wjednym z przyktadowych duzych przedsiebiorstw przemystowych
majgcym siedzibe na terytorium Polski i obstugujacym rynek europejski. Wybrane przedsiebiorstwo
realizuje ustugi dla klientéw biznesowych. W artykule zawarto wyniki badar obrazujgce praktyki i ich
wyniki w zakresie badania satysfakcji klientow przez wybrane przedsigbiorstwo w latach 2006-2013.
Krytyczna analiza praktyk stosowanych w danym przedsiebiorstwie pozwolita zidentyfikowac
uwarunkowaniajakosci badan satysfakcji klienta.

Stowa kluczowe: jako$é, zarzadzanie jakoscig, badanie satysfakcji klienta, system zarzadzania
jakoscia

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 ISO 9001:2008. The purpose of this article is to
present the results ofa critical analysis ofpractices in customer satisfaction surveys carried out in one
ofthe examples oflarge industrial companies established in the territory of the Polish and European
market supports. Selected company provides servicesfor business customers. The article contains the
results ofstudies illustrating practices in customer satisfaction survey by the selected company in the
years 2006-2013. Critical analysis ofpractices in the enterprise helped to identify the determinants of
the quality o fcustomer satisfaction research.

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