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Kurs ,, ANALITYK POTRZEB KLIENTA”

Kto to jest analityk potrzeb klientow

Jakos¢ wytwarzanych wyrob6éw lub ustug jest bardzo istotnym czynnikiem, ktéry decyduje o
sukcesie firmy w warunkach gospodarki wolnorynkowej zwtaszcza gdy musi ona konkurowac lub
kooperowac

z zagranicznymi firmami z krajow Unii Europejskiej, ktére wchodza na polski rynek.
Konkurencyjnos$¢ firmy w znacznym stopniu moze podnie$¢ umiej¢tnos¢ szybkiego definiowania
potrzeb klientow oraz zdolno$¢ ttumaczenie tych potrzeb na parametry produktu lub ustugi.

Analityk potrzeb klientow jest lacznikiem/taczniczka migdzy dzialem marketingu, a dzialem
jakosci. Jego/jej zadaniem jest badanie aktywnosci klientow, zbieranie ich opinii oraz informacji o
ich potrzebach, selekcjonowanie potrzeb wptywajacych najbardziej na satysfakcje klientow i
wskazywanie, jak gtos klienta zamieni¢ na konkretne parametry wyrobu.

Od jego/jej pracy zalezy na ile konkurencyjny bedzie projektowany wyréb lub ustuga.
Na czym polega praca analityka potrzeb klientow

¢ Informacje o preferencjach klientow zbierane przez analityka maja poczatkowo forme ankiet
lub notatek wykonanych podczas wizyty w jego siedzibie. Nast¢pnie sa analizowane przez
kierowany przez niego/nia zespot, ktory stosuje takie metody, jak burza mézgéw, opracowanie
cyklu aktywnos$ci klienta lub porzadkowanie przy pomocy diagramu pokrewienstwa KIJ.
Otrzymane w wyniku stosowania tych narzedzi informacje tworza duzy zbior twierdzen czy
oSwiadczen.

e Nastgpnym zadaniem analityka i jego zespotu jest wybranie informacji najistotniejszych lub
tez wyeliminowanie informacji mniej waznych. W kazdym wypadku ma on na celu
ograniczenie liczby wymagan klienta do wartosci, ktéra mozna kontrolowac i przettumaczy¢ na
parametry techniczne.

e Metoda MPM (Ang. Multi-stage Picking-out Method) pozwala na wydzielenie z duzej iloSci
danych werbalnych informacji najwazniejszych. Jest przeznaczona dla zespotu ok. szesciu oséb,
ktére wczesniej zebraly dane od klientéw i zapisaty kazda wypowiedZz na oddzielnej kartce
papieru.

e Kolejnym krokiem jest umieszczenie wybranych wymagan klienta w dwuwymiarowym
uktadzie wspotrzednych, tzw. Przestrzeni Kano. O$ X okre$la funkcjonalno$¢ wyrobu, a 0§ 'Y
stopien zadowolenia klienta. Tradycyjne podejscie zaktada, ze satysfakcja klienta jest
proporcjonalna do funkcjonalnosci produktu. Przestrzen Kano pozwala na opracowanie
wymagan, dla ktérych satysfakcja klienta nie jest proporcjonalna do funkcjonalnosci.
Przyktadowo dotyczy to wymagan ,musi byc¢", ktére nie powoduja wzrostu satysfakcji.
Jednakowoz ich niespelnienie daje w wyniku gwattowny spadek satysfakcji.
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e Na zakonczenie cyklu projektowania wyrobu lub ustugi analityk buduje ,,Dom Jakosci (ang.
Quality House). Jest to narzedzie graficzne, ktére pozwala na przeksztatlcenie wymagan klienta
na odpowiednie warto$ci parametréw technicznych. Analityk dokonuje tego samodzielnie lub
razem z zespotem projektowym reprezentujacym rézne piony firmy.

Wymagane umiejetnosci:
Wyksztatcenie $rednie, wymagana podstawowa umiejetnos$¢ postugiwania si¢ komputerem
w zakresie edytor, arkusz kalkulacyjny (opracowania sprawozdania dla zleceniodawcy)

Zawarto$¢ szkolenia w skrocie:
e wyktad ukierunkowany na przekazanie kursantom wiedzy teoretycznej o znaczeniu
rozpoznawania potrzeb klienta w gospodarce rynkowe;j,
e c(¢wiczenia majace na celu nauczenie metod praktycznych, takich jak przeprowadzanie
rozmowy z klientem, identyfikowanie cyklu aktywnosci klienta, metody KJ oraz MPM,
przestrzen kano i dom jakosci.

Wyklady: 12 godzin;
Cwiczenia i projekt: 16 godzin.



