ANALITYK POTRZEB KLIENTOW
Kto to jest analityk potrzeb klientéw

Jaka¢ wytwarzanych wyrobow lub ustug jest bardzo istotngzynnikiem, ktéry decyduje o
sukcesie firmy w warunkach gospodarki wolnorynkoeswfaszcza gdy musi ona konkuraiMab
kooperowa

z zagranicznymi firmami z krajow Unii Europejskiektore wchodz na polski rynek.
Konkurencyjnd¢ firmy w znacznym stopniu nie@ podni€é umiegtnos¢ szybkiego definiowania
potrzeb klientéw oraz zdolké ttumaczenie tych potrzeb na parametry produktwisthgi.

Analityk potrzeb klientow jestatznikiem/hczniczky migdzy dzialem marketingu, a dziatem
jakasci. Jegol/jej zadaniem jest badanie aktyyandlientow, zbieranie ich opinii oraz informacji o
ich potrzebach, selekcjonowanie potrzeb wptwergh najbardziej na satysfakcklientow i
wskazywanie, jak gtos klienta zamiéma konkretne parametry wyrobu.

Od jegoljej pracy zaky na ile konkurencyjny dalzie projektowany wyréb lub ustuga.
Na czym polega praca analityka potrzeb klientow

» Informacje o preferencjach klientow zbierane praealityka maj pocatkowo forme ankiet
lub notatek wykonanych podczas wizyty w jego sibizi Nas¢pnie § analizowane przez
kierowany przez niego/qizespot, ktory stosuje takie metody, jak burza nddzgopracowanie
cyklu aktywndci klienta lub porzdkowanie przy pomocy diagramu pokrenseva KJ.
Otrzymane w wyniku stosowania tych ngzi informacje tworz duzy zbiér twierdzé czy
oswiadcze.

* Nastpnym zadaniem analityka i jego zespotu jest wyleramformacji najistotniejszych lub
tez wyeliminowanie informacji mniej waych. W kadym wypadku ma on na celu
ograniczenie liczby wymagéklienta do wartéci, ktéra mazna kontrolowa i przettumaczy na
parametry techniczne.

 Metoda MPM(Ang. Multi-stage Picking-out Methgd pozwala na wydzielenie z #kj ilosci
danych werbalnych informacji najwaiejszych. Jest przeznaczona dla zespotu okcgrzesob,
ktére wczéniej zebraly dane od klientow i zapisatyzka wypowied na oddzielnej kartce
papieru.

» Kolejnym krokiem jest umieszczenie wybranych wyntagdienta w dwuwymiarowym
uktadzie wspoétrzdnych, tzw. Przestrzeni Kanos$sX okresla funkcjonalnéé wyrobu, a ¢ Y
stopien zadowolenia klienta. Tradycyjne pofieg zaklada,ze satysfakcja klienta jest
proporcjonalna do funkcjonaléa produktu. Przestrie Kano pozwala na opracowanie
wymaga, dla ktorych satysfakcja klienta nie jest proponglna do funkcjonalrici.
Przyktadowo dotyczy to wymaga,musi by", ktére nie powoduj wzrostu satysfakcji.
Jednakows ich niespetnienie daje w wyniku gwattowny spadatysfakcji.

* Na zakdiczenie cyklu projektowania wyrobu lub ustugi andibbuduje ,Dom Jakei (ang.
Quality Housé. Jest to nargizie graficzne, ktore pozwala na przeksztalceniemaga klienta
na odpowiednie warfoi parametréw technicznych. Analityk dokonuje tegomodzielnie lub
razem z zespotem projektowym reprezeqiym razne piony firmy.



Kryteria naboru kandydatow:
l. Osoby lubice poznawacudze opinie oraz doradzannym, cenice
sobie dobg jakas¢ wyrobow
lI.  Wyksztalceniesrednie
lll.  Wymagana podstawowa ungg)os¢ postugiwania si komputerem
w zakresie edytor, arkusz kalkulacyjny (opracowaspaawozdania
dla zleceniodawcy)
Zawartosé¢ szkolenia w skrocie:
o wykiad ukierunkowany na przekazanie kursantom wjedzoretycznej o
znaczeniu rozpoznawania potrzeb klienta w gospedarkowe;j,
e ¢wiczenia mace na celu nauczenie metod praktycznych, takich jak
przeprowadzanie rozmowy z klientem, identyfikowardgklu aktywndgci
klienta, metody KJ oraz MPM, przestfizkano i dom jakéci.

dla szkolaa stacjonarnych ,45+w”

Wyktady: 12 godzing¢wiczenia i mikroprojekty : 16 godzin

dla szkolaa mieszanych ,45+w”

Wyktady : 6 godzin;éwiczenia i mikroprojekty : 20 godzin; Sprawdziany : 6 godzin
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Harmonogram szkolai stacjonarnych

Wykiady
Temat wykfadu Zawartgi¢ Liczba godzin
Od gtosu normy do gtosiKoncentracja na kliencie, jego potrzebach i
klienta satysfakcji - koncepcja klienta zewtrznego i
wewrgtrznego, zargdzanie metogl,product out” 5
i ,market in”. Ewolucja jakéci — od spetnienia
wymaga normy do spetniania oczekiwlienta.
Cykl aktywngci klienta,
Niezadowolony klient -+Znajdowanie przyczyn niepowodz& zaspokajaniu 5
szukanie przyczyn oczekiwa klienta. Diagram Ishikawy i metoda KJ
Opisywanie potrzeb klientaRola precyzyjnegagyka w opisie potrzeb
klienta — gzyk faktow i gzyk emociji.
Definiowanie ,gtosu klienta”, formularz zbierania
danych.
Tworzenie listy Przebieg wizyty u klientaZbieranie informacji o
wiasciwosci wyrobu potrzebach klienta . Filtrowanie danych 2
werbalnych - Multi-stage Picking-out Method.
Metoda Kano Opracowanie kwestionariusza Kano, 5
umieszczanie potrzeb klienta w przestrzeni Kano,
QFD i dom jakéci Mapowanie gtosu klienta na parametry
techniczne wyrobu, QFD — metoda
funkcjonalnego rozpisania jasm, metoda Domu 2
Jakaci, analiza na przyktadzie konkretnego
wyrobu
Razem 12




Cwiczenia

Tematéwicze:

Opis

Liczba godzin

Cykl aktywnaci klienta

Kursanci podzieleni na grupy opraccaveykl
aktywndci klienta hipotetycznych firm.
Nastpnie okrdlaja najwaniejsze elementy
cyklu, na podstawie ktérych moa opracowa
konkurencyja ofert.

Metoda KJ, cz. 1

Okgkenie przyczyn niepowodzenia w

zaspokajaniu potrzeb klienta. Podziat na zespoty,

zdefiniowanie problemu, generowanie przyczy
problemu przez uczestnikéw zespotu.

n

Metoda KJ, cz. 2

Grupowanie problemow spisanychkantkach
post-it, utworzenie diagramu przyczynowo-
skutkowego, ocena probleméw, znalezienie
problemoéw najwaniejszych

Metoda MPM

Podziata na zespoly. Symulowane rozmopwy
klientami majce na celu spogzlzenie listy
wymaga, ktére powinien spetnéawyraéb.
Przepisanie przeanalizowanych wyméaga
klientéw na kartki i ich wieloetapowe
przegrupowanie. Wybranie wymaga
najwazniejszych.

Metoda Kano

Sporrzenie kwestionariusza Kano dla
wybranej listy wymaga klientow. Okrélenie

wymaga najistotniejszych i umieszczenie ich w

przestrzeni Kano.

Dom jakaci

Mapowanie wymagaklienta na parametry
techniczne wyrobu. Spardzenie specyfikacji
technicznej odpowiadgej wymaganiom
zebranym od klientow.

Razem

16
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