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Jakos¢, satysfakcja, lojalnosc w badaniach marketingowych
modut VI/XV (4h+4h), 24 i 25.03.2022

Skrécony opis zaje¢
Zajecia rozpoczng sie od omdwienia (wiczenia terenowego, do ktdrego zostang zaproszeni uczestnicy. Autor dokona systematycznego

przegladu metod badan satysfakdji, lojalnoscii jakosci obstugi. Szczegdina uwaga zostanie poswiecona badaniom Mystery Shopper.
Uczestnicy opracowywac bedg narzedzia badawcze.

W ramach zaje¢ prowadzone bedg (wiczenia, tak aby dac uczestnikom praktyczne umiejetnosci w tworzeniu narzedzi, interpretacji wynikow,
tworzenia programu badan z uwzglednieniem specyfiki branzy, w ktdrej pracuja.

Kluczowe pojecia i zagadnienia
pojecie jakosci obstugi, pojecie satysfakgji klientow, wskazniki w badaniach satysfakgji i jakosci obstugi, przeglad trendéw w pomiarach
satysfakgji i jakosci obstugi, standaryzacja jakosci obstugi, omowienie bfedow w jakosci, ktdre najczesciej popetniane sq w Polsce

Umiejetnosci, jakie wyniosg z zajec stuchacze:
= prowadzenie badania tajemniczy klient w terenie
» interpretacja wynikow badan typu tajemniczy klient
= umiejetnos¢ napisania zatozen do badan jakosd, satysfakgji
= planowanie procesu badan
= korzystanie z trendow w zakresie badan jakoSci i satysfakgji
= opracowanie programu badan w zakresie satysfakgji i jakosci obstugi

Program:

Celem szkolenia jest zdobycie wiedzy podstawowej w zakresie metody mystery shopping, pomiarow satysfakcji i lojalnosci
1. Pojecie jakosci obstugj, satysfakeji i lojalnosci.

2. Przeglad metod badawczych.

3. Konstrukja narzedzi badawczych.

4. Prezentacja i analiza wynikow badania tajemniczy klient przeprowadzonego w ramach szkolenia.

5. Omowienie kluczowych wskaznikow pomiarow jakosd, satysfakgji, lojalnosci. Budowa wiasnych wskaznikow.

6. Projektowanie cyklu badan w omawianym zakresie.

7. Trendy w zakresie badar jakosdi, satysfakgji i lojalnosci. Przyktady wdrozen.

Stkota Consumer Intelligence: www.ptbrio.pl/szkola modut VI/XV (8h), 24 i 25.03.2022



http://www.ptbrio.pl/szkola

Szkota
Consumer Intelligence

Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii

Zajecia prowadzi:

Arkadiusz Wodkowski, QSL Consulting

Absolwent Uniwersytetu Warszawskiego. W badaniach rynku od 1990 roku; obecnie jest prezesem
zarzgdu AMPS, firmy zajmujgcej sie wytgcznie pomiarami Mystery Shopper. Prowadzi szkolenia

w zakresie badan marketingowych w The Chartered Institute of Marketing przy Questus; jest autorem
skryptu "Marketing ustug"; autor rozdziatu "Mystery Shopping - badanie jakosci ustug" w podreczniku
"Badania marketingowe". W latach 2008-2012 prezes zarzgdu Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku |
Opinii; rocznik 1969; Zona Eliza, corki: Weronika i Wanda; hobby: koszykéwka, brydz, sport na zywo,
teatr, podroze nie tylko sportowe i kulinarne.
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