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Podsumowanie konsultacji opisu kwalifikacji

Nr 33 Projektowanie badan satysfakcji klienta

Przeprowadzonych w ramach zamowienia 29/2020.

Czesc¢ 1. Analiza kwalifikacji — tabela szczegétowa

Zapis budzacy watpliwos¢ wraz

Uwaga — uzasadnienie

Lp. | Wybrane pole wniosku Z propozycja zmiany (recenzenci) Odniesienie sie do uwag (zespé6t ekspercki)
(recenzenci)
Recenzent 1 Nazwa sugeruje, ze Eksperci dziekujg za sugestie. Uwaga
Projektowanie badan kwalifikacja dotyczyé bedzie uwzgledniona.
pierwszego etapu procesu
jakim jest badanie
satysfakgji klientow, czyli
. . jego projektowania.
1. | Nazwa kwalifikacji 1690 pro)

Tymczasem w opisie
efektow uczenia sie
kwalifikacja zostata ujeta
bardziej kompleksowo —
réwniez jako realizacja

badaniich
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podsumowywanie. Sugeruje
zmiang nazwy na
~projektowanie i realizacja

badan satysfakgji klientow”

Recenzent 2

Projektowanie badan satysfakgiji

klienta
Propozycja zmiany:

Projektowanie badan satysfakciji
klienta i planowanie jego obstugi

Osoba starajgca sie o
kwalifikacje nie tylko jest
badaczem rynku (w kwestii
satysfakcji klienta) ale
zgodnie z krétkg
charakterystykg kwalifikaciji
rowniez ma zajmowac
sie/uczestniczyé w
projektowaniu dziatan
zwigzanych z obstuga
klienta. Cytat: ,Osoba
posiadajgca kwalifikacje, ...
bedzie mogta dziata¢ na
rzecz wysokiej jakosci
obstugi klienta zaréwno
zewnetrznego, jak i
wewnetrznego w firmach i w

sektorze ustug publicznych.”

Eksperci dziekujg za sugestie, ale wydaje
sie, ze zaproponowana nazwa kwalifikacji w
sposéb nieuzasadniony tgczy w sobie dwie
kwalifikacje, z jednej strony projektowanie i
realizacje badania (ktére sg przedmiotem
kwalifikacji), z drugiej obstuge klienta (co nie
stanowi przedmiotu tej kwalifikacji). Uwaga
nieuwzgledniona.

Krétka charakterystyka
kwalifikacji oraz
orientacyjny koszt

Recenzent 1

»,0soba posiadajgca kwalifikacje
w sposéb kompleksowy projektuje

Sugeruje juz w tym miejscu
doprecyzowac jakiego

klienta dotyczy kwalifikacja.

Eksperci przychylaja sie do sugestii recenzenta
i proponujg uzupetnienie krotkiej
charakterystyki o doprecyzowanie: ,Osoba
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uzyskania dokumentu | i przeprowadza badania W opisie pojawiajg sie rézne posiadajgca kwalifikacje w sposéb
potwierdzajacego satysfakcji klienta. kategorie — klient Eo?plt.aksozvyfprl(oj?lﬁﬁje: p(rzeprOV\iadza .
otrzymanie danej | .Jest przygotowana do tego, ab o adania satysiakcji klienta (wewngtrznego |

y_ . iy J preyg 9 y zewnetrzny (organizacji zewnetrznego)“.

kwalifikacji zaprojektowaé, przeprowadzi¢ i

zaprezentowaé wyniki takich
badan”
Pkt 1. ,opracowac koncepcije

badania...”

Pkt 2 ,zbudowac¢ kwestionariusze

pozwalajgce na dokonanie

prawidtowego badania satysfakciji,

biznesowej lub publicznej)
oraz wewnetrzny
(pracownik)

Uwaga j.w. zapis sugeruje,
ze kwalifikacja dotyczy
projektowania, realizaciji

i podsumowywania badan.
Nazwa, ze tylko
projektowania. Proponuje
ujednolicenie.

Sugeruje doprecyzowanie
co na te koncepcje ma sie
sktada¢ — np. hipotezy
badawcze, pytania

badawcze, dobér préoby badawczej,
narzedzi, itp.

Jest to istota opisywanej
kwalifikacji.

Brakuje réwniez w tym
miejscu informacji o
projektowaniu sposobu
analizy — narzedzia

(okreslone statystyki lub

Nazwa zgodnie z sugestig recenzenta zostata
doprecyzowana.

Pojecie koncepcji badania zostato
doprecyzowane w efektach uczenia, zdaniem
ekspertow nie ma potrzeby rozbudowywania
krotkiej charakterystyki o takie definicje.

Eksperci dziekujg za uwagi, jednak zdaniem
ekspertow wiekszos¢ z nich sugeruje/
spowoduje nadmierne rozbudowanie krétkiej
charakterystyki. Eksperci zgadzajg sie
jednoczesnie ze zmiang zdania na:
,zaprojektowac narzedzia oceny satysfakgc;ji
adekwatnych do celu i postawionych pytan
badawczych”.

Eksperci zgadzajg sie z sugestig, ze okreslenie
»=adwokat marki” jest bardziej adekwatne niz
»=ambasador marki”. Uwaga uwzgledniona w
opisie.
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Pkt 3 ,wykorzystywa¢ narzedzia

online w zakresie opracowania

kwestionariusza”

narzedzia analizy
jakosciowej) i sposéb
analizy (ilosciowa,
jakosciowa)

Zapis o kwestionariuszach
budzi watpliwosc¢, poniewaz
nie jest to jedyne mozliwe
do zastosowania narzedzie.
To réwniez moze by¢
schemat wywiadu,
obserwacji, symulaciji.
Proponuje zmiane —
~Zaprojektowanie narzedzi
oceny satysfakcji
adekwatnych do celu i
postawionych pytan
badawczych”.

Dodatkowg watpliwosc¢
wzbudza zapis
~prawidtowego badania” —
jest mato konkretny.
Proponuje zmianeg j.w.:
~Zaprojektowanie narzedzi
oceny satysfakcji

adekwatnych do celu i
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postawionych pytan

badawczych”
Pkt 4 ,przeprowadzi¢ analize Zapis nieprecyzyjny. Nie
wynikéw ich prezentacje wraz z wiadomo o jakie narzedzia
wnioskowaniem” online chodzi i czy majg by¢

one wykorzystywane do
zbierania danych czy tez
(jak sugeruje zapis) do

Opracowania kwestionariusza. W
mojej opinii w ramach tej

kwalifikacji osoba powinna
umies¢ znalez¢ / pozyskaé
narzedzia online umozliwiajgce

przeprowadzenia badania opinii w
ramach tej kwalifikacji osoba

Pkt 5. ,postawi¢ zadania powinna umie¢ znalez¢ / pozyskac
badawcze (brief) dla zewnetrznej | nNarzedzia online umozliwiajgce
firmy, zajmujgcej sie badaniami przeprowadzenia badania wg

. przyjetych zatozen i
rynkowymi”
metodologii, oceni¢ ich
przydatnos¢ oraz postuzy¢
sie nimi (jesli samodzielnie
realizuje badanie, a nie

~f0Zwijaniem tzw.

A . » zleca je na zewnatrz).
<<ambasadoréow marki>> ] atrz)

Ten zapis rowniez wydaje
sie nieprecyzyjny. Czy

~przeprowadzenie analizy”
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Osoba posiadajgca kwalifikacje,
dzieki zweryfikowanym
umiejetnosciom w tym zakresie,

bedzie mogta dziataé¢ na rzecz

wysokiej jakosci obstugi klienta
zaréwno zewnetrznego, jak i
wewnetrznego w firmach i w

sektorze ustug publicznych

oznacza rowniez
samodzielne wykonanie
analiz statystycznych czy
tylko trafng interpretacje
obliczen i wynikow
wykonanych np. przez
specjaliste analityka
danych?

Zapis ,postawi¢ zadania
badawcze” wzbudza
watpliwosé. Z opisu
kwalifikacji wynika, ze
okreslenie celu badania,
postawienie hipotez, pytan
badawczych, opracowanie
metodologii badania
przynalezy do osoby
posiadajgcej opisywang
kwalifikacje. Zatem
zewnetrznej firmie powinny
by¢ przekazywane
oczekiwania, wytyczne,
zatozenia. Rekomenduje
przeformutowanie zapisu.

Zapis nieprecyzyjny. Nie
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wiadomo o jaki rozwdgj

chodzi — idei ambasadorow czy
kompetencji os6b

petnigcych te role.
Watpliwos¢ wzbudza
okreslenie ,dziata¢” —
wydaje sig, ze osoba
posiada te kwalifikacje

i korzystajgca z niej bedzie
bardziej wptywac na to by
inni dziatali w ten sposaéb,

niz sama dziataé.

Recenzent 2
Z opisu skréconego wynika, iz

~Perspektywy zatrudnienia i
rozwoju dla os6b posiadajgcych
kwalifikacje sg szerokie. Jest to
przede wszystkim zwigzane z
rosngcym znaczeniem
analizowania Sciezek zakupowych
klientéw (customer journey) oraz
ich wptywu na powtarzalnos$é
zakupu, lojalnosé, pozytywne
doswiadczenia zwigzane z marka,
rozwijaniem tzw. “ambasadoréw
marki”.

Propozycja zmiany:

...rozwijaniem tzw. “adwokatow

Wydaje sie zasadnym
odréznienie poje¢ ,ambasador
marki” od ,adwokata marki”.
Skoro kwalifikacja dotyczy
badania klienta i jego
satysfakcji to w konsekwencji
chodzi o adwokatéw marki
czyli zadowolonych klientéw,
ktérzy nie dos¢, ze korzystajg
z produktéw danej firmy,

to jeszcze polecajg jg innym,
potencjalnym odbiorcom.

Ambasador marki to znana

Eksperci uwzgledniajg sugestie, przyjmujac, ze
okreslenie ,adwokat marki” jest bardziej
adekwatne niz ,ambasador marki’. Uwaga
uwzgledniona.
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marki”. osoba, ktérej wizerunek jest
zwigzany z markg ze wzgledu
na jej np. styl zycia i kreuje ona
wizerunek marki/produktu.
Nalezy przemyslec i
doprecyzowac ten opis
kwalifikacji.

Osob j kwalifikacj
Osoba posiadajgca kwalifikacje, soba majaca kwaliikacle

zieki zweryfikowanym owinna mie¢ wiedze i . . .
d ex e’ylf owany ; P ¢ Ze zaproponowane zmiany w sposéb
umiejetnosciom w tym zakresie,

bedzie mogfa dziataé na rzecz umiejgtnosci z zakresu nieuzasadniony rozszerzajg kvyalifikacje_
wysokiej jakosci obstugi klienta planowania obstugi klienta, o element obstugi klienta, co nie stanowi
zaréwno zewnetrznego, jak i przedmiotu tej kwalifikacji. Uwaga
wewnetrznego w firmach i w nieuwzgledniona.

sektorze ustug publicznych.

Eksperci dziekujg za sugestie, ale wydaje sie,

marchandisingu, technik promocji
sprzedazowej,
Propozycja zmiany: komunikacji marketingowej itp.

° Wykorzystaé techniki i Potwierdzeniem poszerzenia

narzedzia kwalifikacji jest okreslenie

marchandisingu, . .
grupy zainteresowanej

e wybrac i opracowac
koncepcje technik
promocji sprzedazowej Cytat: ,osoby, zainteresowane

itp.

kwalifikacja:

budowaniem swojej sciezki
kariery zawodowej w obszarze
obstugi klienta, customer
experience,”

Zatem moze nalezatoby

poszerzy¢ nazwe kwalifikacji.
Propozycja zmiany:
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Orientacyjny koszt uzyskania
kwalifikacji:

2.000 — 2.500 PLN
2.000 — 2.500 PLN netto
220 godzin dydaktycznych (dwa

semestry)

Dobre praktyki okreslajg liczbe
godzin w zakresie studiowania
miedzy 150 a 220 czyli 2
semestry. Moze liczba godzin
220 bytby wtasciwa w
kontekscie kosztéw dokumentu
i poszerzenia wiedzy w
zwigzku ze zmiana nazwy

kwalifikacji (poszerzenia jej).

Zatozeniem kwalifikacji rynkowych w systemie
ZSK jest fakt, ze dzieki walidacji mozna
potwierdzi¢ efekty uczenia sie niezaleznie od
drogi, czasu i sposobu ich nabycia, totez nikt
nie obliguje kandydata do odbywania szkolen
czy kurséw. Zaproponowana cena stanowi
koszt walidacji (jej zorganizowania

i przeprowadzenia) i w zaden sposéb nie jest
powigzana z czasem potrzebnym na
przygotowanie sie do niej.

Grupy osoéb, ktére moga
by¢ zainteresowane

Recenzent 1

Lista oséb potencjalnie

Zapis ten jest zbyt szeroki.

Wydaje sie, ze kwalifikacja

Eksperci dziekujg za sugestie, jednak zdaniem
ekspertow szczegotowe wyliczenie nazw
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uzyskaniem kwalifikacji

zainteresowanych uzyskaniem

kwalifikacji jest kompletna.

Watpliwos¢ wzbudza jedynie

zapis: ,pracownicy administraciji

publicznej” — jest zbyt szeroki.

ta nie bedzie interesujaca
dla wszystkich pracownikow
administracji publicznej,
tylko tych, ktérzy
odpowiadajg za obstuge
klientéw zewnetrznych lub
satysfakcje klientow
wewnetrznych. Sugeruje
doprecyzowanie.
Ewentualnie sugestia
wprowadzenia podziatu grup
0s6b na funkcje
odpowiedzialne za jakosé
obstugi i satysfakcje
klientow zewnetrznych w
obszarze (1) biznesu, (2)
administracji publicznej oraz
na (3) osoby
odpowiedzialne za
satysfakcje klientéw
wewnetrznych (HR).
Odrebng kategorie moga
stanowi¢ (4) pracownicy
instytutow i firm badawczych

realizujgcy zlecenia innych

stanowisk ze wzgledu na ich zréznicowanie,
zamiast wyjasni¢ moze wprowadzac¢ w btad i w
sposob nieuzasadniony zawezaé grupe osob
zainteresowanych.

10
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podmiotéw w zakresie

badania satysfakgciji klientow.

Recenzent 2
Propozycja zmiany:

e 0soby, zainteresowane
budowaniem swojej $ciezki
kariery zawodowej w obszarze
obstugi klienta, customer
experience

e 0soby pracujgce w
przedsiebiorstwach sektora MSP
oraz stratupach.

e o0soby zaktadajgcych
wiasne firmy badawcze

Kwalifikacje mozna by byto
skierowac¢ do sredniej kadry
kierowniczej lub tez
pracownikéw w dziatach badan
rynkowych danej firmy czy tez
Lstartapowcéw” ;

Trafne wydaje sie rowniez
okreslenie typu absolwentow
konkretnego zakresu w czy
kontekscie IV poziomu PRK
(czy réwniez np. szkota
pielegniarska?);

Ta kwalifikacja powinna byé
skierowana rowniez do
chcacych zatozy¢ wspoétczesng

firme badawcze.

Eksperci dziekujg za uwage. W ocenie
ekspertow lista oséb potencjalnie
zainteresowanych uzyskaniem kwalifikacji jest
obszerna i wystarczajgca, a zaproponowane
przez recenzenta grupy mieszczg sie

w dotychczasowym zapisie.

Wymagane kwalifikacje
poprzedzajace

Recenzent 1

.kwalifikacja petna z poziomem IV
PRK”

Nie jest jasne w jakim
obszarze specjalizaciji
wymagana jest kwalifikacja
petna z poziomem |V PRK.
Wskazane bytoby

doprecyzowanie.

Zaproponowany przez autoréw zapis
umozliwia podejscie do walidacji kazdej
osobie, ktéra uzyskata mature (IV PRK).
Eksperci nie widzg potrzeby doprecyzowania
tego zapisu, nie chcgc ogranicza¢ dostepu do
kwalifikacji.

11
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Recenzent 2

W razie potrzeby
warunki, jakie musi
spetniaé osoba
przystepujgca do
walidacji:

Recenzent 1

jw.

jw.

Recenzent 2

Zapotrzebowanie
kwalifikacje

na

Recenzent 1

»Znaczenie satysfakcji klienta
wykracza poza sfere biznesu,
dotyczy wielu sfer zycia

spotecznego, a badania

satysfakcji sg realizowane m. in.

w sferze administracji rzgdowej,

samorzgdowej, szkolnictwie,

stuzbie zdrowia i instytucjach

Rola satysfakgiji klientow
administracji rzgdowej,
samorzgdowej, szkolnictwa,
stuzby zdrowia, instytuciji
kultury jest stosunkowo
mato zaakcentowana w
opisie catej kwalifikaciji.
Moze warto wzbogaci¢ opis
o ten aspekt, gdyz znaczaco
moze on poszerzy¢
potencjalne grono
odbiorcéw — oséb
zainteresowanych
uzyskaniem tej kwalifikaciji.
W opisie uzasadnienia
zapotrzebowania na
kwalifikacje brakuje

pokazania szerzej wagi

Eksperci proponujg pozostawienie zapisow w
ich dotychczasowym brzmieniu. Przedstawione
w  zapotrzebowaniu argumenty, zdaniem
autoréw kwalifikacji, sg wystarczajgce do
wprowadzenia kwalifikacji do ZSK.

12
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badan satysfakgciji
pracownikow jako klientow
wewnetrznych. To trend,
ktéry silnie rozwija sie i jest
realizowany poprzez
badania zaangazowania
pracownikow
(empowerment; satysfakcji i
opinii pracownikow,
kandydatow do pracy —
candidate experience,
uzytkownikow systemow
wewnetrznych — user
experience.

Opis warto rozszerzy¢

rowniez o pokazanie trendow w

jakim kierunku
rynek tej ustugi bedzie sie

dalej rozwijaé.

Recenzent 2
Propozycja zmiany:

Proponowana kwalifikacja jest
odpowiedzig na potrzebe rynku w
zakresie systemowych rozwigzan
porzgdkujgcych wiedze osdb,
ktére potrafig zaprojektowac,
przeprowadzi¢ i wnioskowac¢ w
zakresie badania satysfakcji

Kwalifikacja daje umiejetnosci

tworzenia projektu

badawczego w zakresie

satysfakcji klienta, ale w moim

Eksperci dzigkujg za sugestie, ale wydaje sie,
ze zaproponowane zmiany w sposéb
nieuzasadniony rozszerzajg kwalifikacje

0 element obstugi klienta, co nie stanowi
przedmiotu tej kwalifikacji. Uwaga

odczuciu powinna réwniez dac nieuwzgledniona.

umiejetnosci wprowadzenia

zmian w procesie obstugi

13
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klienta ale rowniez potrafig klienta.

zaplanowa¢, wprowadzi¢ zmiany,

na podstawie wnioskéw z badan
w procesie obstugi klienta.

Obecnie na rynku istnieje duza
liczba firm badawczych r6znej
wielkosci, ktére podejmujg sie
badan satysfakcji klienta,
zatem kwalifikacja nie jest
unikatowa, co najwyzej moze
potwierdzi¢ tylko umiejetnosci,
ktére osoba posiada pracujac
przy badaniach rynkowych i
marketingowych. Potwierdza to
informacja zawarta w kolejnym
punkcie dotyczagcym
odniesienia do kwalifikacji o
zblizonym charakterze tj.
,Czesc¢ efektdébw uczenia sie
zawartych we wszystkich
zestawach moze by¢ osiggana
w toku studiéw na kierunkach
zwigzanych z marketingiem i
sprzedazg, zarzgdzaniem i

badaniami spotecznymi.”

Zatozeniem kwalifikacji rynkowych w systemie
ZSK jest fakt, ze dzieki walidacji mozna
potwierdzi¢ efekty uczenia sie niezaleznie od
drogi, czasu i sposobu ich nabycia.
Odpowiadajg one na aktualne potrzeby rynku.
Proponowana kwalifikacja ma uniwersalny
charakter i opracowano jg tak, aby miata
zastosowanie w réznorodnych organizacjach,
takze tych, ktdre nie mogg pozwoli¢ sobie na
zakup ustug badawczych. W sytuacji zakupu
ustugi badan marketingowych osoba
posiadajgca kwalifikacje bedzie mogta
przeprowadzi¢ ewaluacje ustugi zewnetrznej.

Odniesienie do
kwalifikacji o zblizonym
charakterze oraz

Recenzent 1

Zawarte w opisie
odniesienie nie zawiera

wyjasnienia czym

Z uwagi na autonomie uczelni wyzszych,
znaczne réznice programowe miedzy
uczelniami i brak uniwersalnych efektow
uczenia sie dla danych kierunkéw, nie jest
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wskazanie  kwalifikacji opisywana kwalifikacja rézni mozliwe dokonanie jednoznacznego

ujetych w ZRK
zawierajagcych wspodlne
zestawy efektéw uczenia
sie

sie od kwalifikacji o
zblizonym charakterze. Nie
wymienia i nie precyzuje
tych kwalifikacij,
poprzestajgc na ogolnym
odniesieniu do studiow
kierunkowych z zakresu
marketingu, sprzedazy,
zarzadzania, badan
spotecznych. Nie precyzuje
réwniez, ktére efekty
uczenia z opisywanej
kwalifikacji sg mozliwe do
pozyskania w ramach
studiow.

Sugerowane jest
rozszerzenie i doprecyzowanie

odniesienia.

poréwnania efektow uczenia sie opisanych w
kwalifikacji z tresciami nauczania zawartymi w
réznych programach nauczania.

Recenzent 2

Zgadzam sie z propozycja.

Przywotane zestawienia
studiéw petnych i
podyplomowych oraz
certyfikaty i szkolenia sg
wiasciwie zestawione i dajg

obraz sytuaciji.

Kwalifikacja rynkowa nie stanowi programu
ksztatcenia i nie jest tozsama z programem
studiéw. Wymienione kierunki studiéw moga
umozliwi¢ zdobycie wiedzy potrzebnej do
uzyskania kwalifikacji, ale nie sg obligatoryjne.
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Jednak nazwy kierunkéw
studidw czy studiow
podyplomowych
np.”Zarzadzanie projektami”
wskazujg na koniecznosé
poszerzenie kompetencji w
omawianej kwalifikacji o
umiejetnosci pracy w zespole
czy wg mojego odczucia
zarzadzania zespotem
budujgcym strategie produktu
firmy. Poza tym programy
studidw w duzej mierze
pokrywajg sie z efektami

uczenia sie w kwalifikaciji.

Typowe mozliwosci
wykorzystania
kwalifikacji

Recenzent 1

W duzej mierze mozliwosci
te zostaty juz wskazane w
sekcji ,Grupy oséb, ktére
mog3a by¢ zainteresowane
uzyskaniem kwalifikacji”

- po jej doprecyzowaniu i
wprowadzeniu sugerowanej
w recenzji kategoryzacji,
rekomendowane bytoby

wieksze powigzanie tych

W przekonaniu ekspertéw mozliwosci
wykorzystania kwalifikacji zostaty opisane

w sposéb wystarczajacy, a uzupetnienie
dotyczace wykorzystania kwalifikacji w rolach
zarzagdczych uwazamy na hadmiarowe w
kontekscie przedmiotowej kwalifikacji.
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dwéch sekcji i pokazanie
wszystkich mozliwych
obszaréw wykorzystania
kwalifikacji (np. uzupetnienie
o wskazanie obszaréw i rél

zarzadczych).

Recenzent 2
Propozycja zmiany:

Doda¢: moze rowniez planowac
proces obstugi klienta

Autorzy kwalifikacji napisali w
pierwszym zdaniu typowych
mozliwosci wykorzystania
kwalifikacji: ,Osoba posiadajgca
kwalifikacje moze aplikowac¢ na
stanowiska zwigzane z obstugag
klienta ...” zatem jest to przestanka
do zmiany nazwy kwalifikacji oraz
uwypuklenia umiejetnosci
planowania procesu obstugi
klienta.

Celem ujednolicenia i uporzgdkowania opisu
zapis zostat zmieniony na: "Osoba posiadajgca
kwalifikacje moze aplikowaé¢ na stanowiska
zwigzane z analizami w dziatach
marketingu...”.

Wymagania dotyczace
walidacji i podmiotéw
przeprowadzajacych
walidacje

Recenzent 1

Zapis: ,posiadanie kwalifikacji

petnej z VII poziomem PRK” oraz:

~Dodatkowo przewodniczgcy

komisji walidacyjnej musi
posiadac kwalifikacje petng z VIII
poziomem PRK

Zapis: ,min. 5 lat do$wiadczenia

W opisie przedstawione
zostaty wymagania
dotyczgce komisji
weryfikacyjnej. Brakuje
okreslenia wymagan
stawianych osobom

projektujgcym walidacje.

Zapis nieprecyzyjny.
Brakuje dookreslenia w

W przekonaniu autoréw opis komisji
walidacyjnej jest wystarczajgcy. Dobdr oséb
projektujgcych walidacje chcemy pozostawic
instytucji certyfikujace;.

Doprecyzowanie obszaru specjalizacji
przewodniczgcego nie wydaje sie zasadne,
biorgc pod uwage, ze jest to wymaganie
dodatkowe ponad te, okreslone dla wszystkich
cztonkow komisji i mogto stanowic
nieuzasadnione ograniczenie.

W przekonaniu autoréw doswiadczenie w
realizacji badah marketingowych jest
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w realizacji badan
marketingowych,

Zapis: ,przeprowadzenie min.

jednego badania satysfakcji
klienta w ciggu ostatnich trzech
lat”

jakim obszarze specjalizacji
czionek / przewodniczacy
komisji powinien posiadac

kwalifikacje petna.

Warto doprecyzowac zakres
doswiadczen i ograniczy¢
go do badan satysfakgciji
klientow. Nie wszystkie
badania tego typu sg
badaniami marketingowymi
(nie sg nimi np. badania
satysfakcji pracownikow) i
nie wszystkie badania
marketingowe sg badaniami
satysfakcji (np. badania
percepcji marki, cech
produktéw, pozycjonowania
cen, skutecznosci kampanii
promocyjnych, itp.)
Sformutowanie
.przeprowadzenie” jest mato
precyzyjne. Warto

dookresli¢ zakres

wystarczajgce dla czionka komisji, biorgc pod
uwage, ze jest to jedno z trzech wymagan dla
cztonka komisiji.

Zgodnie z sugestig podwyzszono wymég dla
cztonkéw komisji z jednego do trzech badan
satysfakcji klienta w ciggu ostatnich trzech lat.
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Efekty uczenia sie opisane w

Zestawach nr 2 - 4
weryfikowane sg za pomocg
metody analizy dowodow i
deklaraciji/studium

przypadku - uczestnicy na

podstawie przekazanego przez

instytucje przypadku
opracowujg dokumentacije i

rozwigzujg zadania, ktorych
wyniki sg_nastepnie omowione
i uzupetnione_rozmowg z
komisja.

Zapis: ,stanowisko
komputerowe z dostepem do

odpowiedzialnosci i
zaangazowania czfonka
komisji w tego rodzaju
badanie.

Poddaje do ponownego

rozwazenia, czy to ostatnie

wymaganie jest wystarczajgce.

Przeprowadzenie min.
jednego badania satysfakcji
klienta na przestrzeni trzech
lat moze budowac
wyobrazenie, ze czionek
komisji jest posiada niewiele
doswiadczen w obszarze
specjalizacji, w ramach
ktorej potwierdza
kwalifikacje.

W zapisie tym sugeruje
doprecyzowania okreslen:

- instytucja — wskazane, ze
chodzi o instytucje
certyfikujgca

- dokumentacja —

doprecyzowanie o jaki

Eksperci zgadzajg sie z sugestig
doprecyzowania instytucji certyfikujgce;.

Pozostate uwagi, jakkolwiek cenne, sg do
wykorzystania podczas przygotowania
scenariusza walidacji przez poszczegdlne
instytucje certyfikujgce.
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internetu dla zdajgcego z
dostepem do aplikacji

egzaminacyjnej (systemu

egzaminacyjnego).”

rodzaj dokumentacji chodzi
- zadania - doprecyzowanie
o jaki zadan chodzi

Czy ta aplikacja
egzaminacyjna juz istnieje?
Jesli nie i wymaga
przygotowania, czy nie
powinna zostaé obszerniej
przedstawiona w tym opisie

wymagan walidacyjnych?

Recenzent 2

Propozycja zmiany punktu 1.2.

Kazdy z cztonkéw komisji musi
posiadac:

- przeprowadzenie min. 5 badania
satysfakcji klienta w ciggu
ostatnich trzech lat.

Dodatkowo jeden z cztonkow
komisji walidacyjnej powinien
posiada¢ udokumentowane
wyksztatcenie psychologiczne lub
marketingowe.

Propozycja zaktada rozszerzenie
kompetencji oséb tworzgcych
komisje. Wydaje sie, ze skoro
mowimy o badaniach satysfakgiji
klienta nie jest wykraczajgcym
udokumentowanie uczestnictwa w
jednym badaniu satysfakcji klienta.
Wg moich odczu¢ powinien to byé
ekspert zatem proponuje min. 5.
Znajomo$¢ zachowania klientéw to
dziedzina psychologii i marketingu
zatem cennym cztonkiem komisji
moze by¢ rowniez magister z
odpowiednim doswiadczeniem w
dziedzinie psychologii lub
marketingu udokumentowany
dyplomem.

Zgodnie z sugestig podwyzszono wymog dla
cztonkow komisji z jednego do trzech badan
satysfakgji klienta w ciggu ostatnich trzech lat.

Ponadto wprowadzone dodatkowe zapisy
zgodnie z sugestig recenzenta.

Obecnie wymagania dla komisji walidacyjne
wygladajg nastepujgco

Komisja walidacyjna sktada sie z min. trzech
osob.

Wszyscy cztonkowie komisji musza spetniac
nastepujace warunki:

— posiadanie kwalifikacji petnej z VII
poziomem PRK,
doswiadczenia

- min. pie¢ lat
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w realizacji badan marketingowych,

— przeprowadzenie min. trzech badan
satysfakcji klienta w ciagu ostatnich
trzech lat.

Dodatkowo przewodniczacy komisji

walidacyjnej musi posiada¢ kwalifikacje

petna z VIl poziomem PRK.

Ponadto jeden z czlonkéw komisji
walidacyjnej musi

poziomem PRK w zakresie

posiadaé¢ kwalifikacje
petna z VI
ekonomii lub

psychologii, socjologii,

zarzadzania.

10.

Opis efektéw uczenia sie
obejmujacy syntetyczna
charakterystyke efektow
uczenia sie , zestawy
efektébw uczenia sie,
poszczegdine efekty
uczenia sie w zestawach

wraz z kryteriami
weryfikacji ich
osiggniecia

Syntetyczna

charakterystyka efektow
uczenia sie

Recenzent 1

Syntetyczna charakterystyka
efektdw uczenia sie nie precyzuje
w jakim zakresie osoba
posiadajgca opisywang
kwalifikacje moze / dziata
samodzielnie (jej zakres
odpowiedzialnosci), a w jakim
moze / powinna korzystac¢ z

konsultacji z innymi ekspertami

Zapis: ,Projektuje narzedzia

Rekomendowane
doprecyzowanie zakresu
odpowiedzialnosci

i samodzielnosci osoby
posiadajgcej opisywang
kwalifikacje.

Uwagi j.w. —

Eksperci zgadzajg sie z sugestig i proponujg
dodac zdanie: ,Jest samodzielna w swoich
dziataniach i ponosi odpowiedzialno$¢ za ich
poprawng realizacje”.
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Zestawy efektow uczenia
sie:

badawcze w tym m.in

kwestionariusze pozwalajgce na

dokonanie prawidtowego badania

satysfakcji klienta.”

Zapis: ,Do ich opracowania i

dystrybucji wykorzystuje
narzedzia online

kwestionariusze nie sg
jedynymi narzedziami
stosowanymi w badaniu
satysfakcji klientow.
Sugerowane rozszerzenie
tego zapisu poprzez
dodanie przyktadéw innych
narzedzi lub rezygnacje z
tego przyktadu, aby nie
zawezaé znaczenia terminu
Lharzedzia”.

Okreslenie ,prawidtowe

badanie” jest nieprecyzyjne.

Rekomendacja

przeformutowania j.w.

Ankiety realizowane online
sg jedng z wielu mozliwosci
prowadzenia badan
satysfakcji. Sformutowanie
.Narzedzia online” zaweza
zakres mozliwych do
wykorzystania metod.
Ponadto nie jest jasne na

czym polega wykorzystanie

Eksperci zgadzajg sie z sugestig i proponujg
uzupetnienie zdania: ,Projektuje narzedzia
badawcze w tym m.in kwestionariusze,
scenariusze pozwalajgce na oceneg satysfakciji
adekwatnie do celu i postawionych pytan
badawczych”.

Budzacy watpliwosé recenzenta zapis odnosi
sie wprost do efektu uczenia sie "digitalizuje
narzedzie badawcze”, jednoczesnie
poszerzyliSmy jego brzmienie: ,Do ich
opracowania i dystrybucji wykorzystuje
zaréwno narzedzia tradycyjne, jak i narzedzia
online”.
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Zapis: ,Zbiera i opracowuje wyniki
badania, w tym m.in. formutuje
whnioski i rekomendacje oraz
przygotowuje ich prezentacje dla
zarzadu firmy lub podmiotéw

zlecajgcych badanie.”

01. Podstawy teoretyczne badan
satysfakcji klienta
b. omawia metody badawcze

stosowane w badaniach
satysfakcji klienta

Zapis: ,wymienia narzedzia online

stosowane w badaniach
satysfakgji klienta”

02. Opracowanie koncepcji
badania satysfakciji klienta
a. opracowuje koncepcje badania

Zapis: ,dobiera techniki
badawcze”

narzedzi online do

opracowania kwestionariuszy” —
uwaga sygnalizowana juz

wczesniej. Rekomendacja
jw.

Proponuje rezygnacije z
zapisu ,dla zarzadu firmy”,
ktéra zaweza grono
odbiorcéw badania, lub
zastgpienie jej okresleniem:
,dla oséb zainteresowanych
wynikami, sponsorow lub
podmiotow zlecajgcych
badanie”

Zapis ten jest nieprecyzyjny.
Niejasne jest o jakie
narzedzia online chodzi.
Czy oczekiwane jest tutaj
0godlne odniesienie do
sposobu zbierania danych
(ankiety kwestionariusze
dystrybuowane online) czy

tez o znajomosc¢ konkretnych
platform dostarczajgcych tego typu
rozwigzania: np.

webankieta.pl ankietka.pl,

Eksperci zgadzajg sie z sugestig i zmieniajg
zapis na: ,Zbiera i opracowuje wyniki badania,
w tym m.in. formutuje wnioski i rekomendacje
oraz przygotowuje ich prezentacje dla
odbiorcéw badania”.

Eksperci zgadzajg sie z sugestig i zmieniajg
brzmienie kryterium na: ,wymienia narzedzia
online stuzgce do projektowania i dystrybucji
badan stosowane w badaniach satysfakgc;ji
klienta”.

Eksperci przychylajg sie do propozycji
recenzenta ujednolicenia terminéw w
nastepujgcy sposob:

— metody: ilosciowe, jakosciowe;

— narzedzia np. kwestionariusz
scenariusz, schemat;

— techniki np. CAWI, CATI.
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03. Realizowanie badania
a. identyfikuje uczestnikéw
badania

Zapis: ,tworzy baze klientow”

Zapis: ,projektuje_Sciezke

postepowania w badaniu
satysfakcji”

Zapis: ,ocenia
narzedzie/platforme online pod

itp. Sugerowane doprecyzowanie.
W catym opisie kwalifikacji
pojawiajg sie zamiennie
rézne terminy: ,techniki’,
.harzedzia”, ,metody” — bez
podawania konkretnych
przyktadéw. Nie wiadomo co
autorzy majg na mysli.
Propozycja — albo
zdefiniowacé te terminy

i konsekwentnie postugiwac
sie w opisie tymi pojeciami
zgodnie z ich definicjg, albo
podawa¢ w nawiasach
przyktady precyzujgce mysl
autoréw.

Sugerowana zmiana zapisu:
~okresla / definiuje grono
uczestnikéw badania”.
Samo tworzenie bazy
rozumianej jako np. lista
adresowa, mailingowa moze
by¢ wykonywane przez
osobe nie posiadajgcy tej

kwalifikacji.

W opinii ekspertéw sugestia dotyczgca
doprecyzowania kryterium weryfikacji ,tworzy
baze klientow” nie jest zasadna. Propozycja
recenzenta zawiera si¢ w kryterium weryfikacji:
okresla zakres podmiotowy badania (definiuje
uczestnikdw badania). Sugestia
nieuwzgledniona.

Uwaga uwzgledniona. Zapis zmieniono na:
~projektuje procedure postepowania w badaniu
satysfakcji”.

Uwaga uwzgledniona. Zapis po zmianie:
,ocenia narzedzie/platforme online pod katem
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katem zgodnosci z wymogami
prawa w tym regulacji
dotyczacych danych osobowych.”

04. Analiza wynikéw i kontrola
przebiegu badania satysfakcji
klienta

c. weryfikuje prawidtowos$¢
realizacji badania

Zapis: ,weryfikuje raport pod
katem zgodnosci z (...)"

Zapis ,$ciezka

postepowania” jest niejasny.

Sugerowane jest jego

doprecyzowanie poprzez
wskazanie co konkretnie
moze sktadac sie na takg

~Sciezke postepowania”

Proponuje uzupetni¢ o
ocene zgodnosci narzedzia
z zatozeniami metodologii
badania — czy umozliwi ona
zrealizowanie zatozonego
celu.

W opisie kwalifikacji oraz

w kryteriach weryfikacji nie
pojawity sie elementy
pozwalajgce zweryfikowaé
ten aspekt, jakim jest
kontrola przebiegu badania.
Sugerowane uzupetnienie
o elementy t.j.:

monitorowanie frekwenciji,

zgodnosci z metodykag badania, wymogami
prawa w tym regulacjami dotyczgcymi danych
osobowych”.

Uwaga uwzgledniona. Dodano kryterium
weryfikacji: ,omawia sposoby prawidtowej
realizacji badan i kontroli wiarygodnosci
wynikow”.
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poziomu zwrotnosci,
zapewniajgcej minimalny /
dostateczny / zadawalajgcy
poziom zwrotnosci
gwarantujgcy wiarygodnosc¢
wyniku;

realizacja badania z
zachowaniem
bezpieczenstwa danych,
poufnosci informaciji,

anonimowosci, itp.

b. prezentuje wyniki badania Rekomendowane
Eags:.,,prz?gotgww.e W>|/n'k_,', przeformutowanie. Wydaje Zdaniem ekspertow umiejetno$é przygotowania
adania wiormie wizuaine) sie, ze samo przygotowanie i prezentacji wynikéw w formie wizualnej jest

niezbedna w niniejszej kwalifikacji. Nie oznacza
to jednak, ze bedzie ona zawsze wchodzi¢ w
zrobi¢ osoba nie zakres zadan zawodowych osoby posiadajgcej
posiadajgca opisywanej kwalifikacje. Uwaga nieuwzgledniona.
Adekwatnos¢ prezentowanych tresci jest
sprawdzana w umiejetnosci: analizuje i
kryterium weryfikacji w tym interpretuje wyniki w zestawie efektéw uczenia

wizualne prezentacji moze

kwalifikacji. Natomiast

zestawie efektéw uczenia si¢ nr 4.
powinna by¢ racze;j
umiejetnosé
zaprojektowania / doboru

formuty raportu adekwatnej
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do oczekiwan odbiorcy /
sponsora badania

i umiejetnosé zadbania o to,
aby prezentacja wynikow
zostata przygotowana (np.
przez inng osobe,
dostawce) w sposéb zgodny
z tymi zatozeniami.

Brakuje w zestawie tych
umiejetnosci weryfikacji
raportu / prezentaciji
wynikéw pod katem
zgodnosci z zatozonym
celem i metodologig

badania.

Recenzent 2

Syntetyczna charakterystyka
efektow uczenia sie

Propozycja zmiany

Osoba posiadajgca kwalifikacje
opracowuje koncepcje badania
satysfakcji klientow, dostawcéw,
partneréw gospodarczych lub
pracownikow, zgodnie z
oczekiwaniami organizacji oraz

Jak w punkcie 2. czes¢ | (niniejsza
tabela)

Skoro osoba ,moze przyczynia¢
sie do zwiekszenia
konkurencyjnosci na rynku pracy
0s0b na takich stanowiskach jak:
specjalista ds. marketingu,
opiekuna klienta (w tym
biznesowego), a takze specjalisty
ds. jakosci.”, to nalezatoby
poszerzy¢ efekty uczenia sie o
dodatkowe dotyczgce pracy w

Dziekujemy za sugestie, ale opis kwalifikacji
nie dotyczy zagadnien zwigzanych z obstugg
klienta. Uwaga nieuwzgledniona.
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planuje elementy procesu obstugi | zakresie planowania obstugi
klientow. Osoba ta postuguje sie klienta.

wiedzg dotyczgca modeli
satysfakcji i sposoboéw ich
badania oraz wskaznikéw
wykorzystywanych do ich
operacjonalizacji. Zna etapy
procesu obstugi klientéw i
narzedzia i techniki dzieki, ktérym
mozna podnies¢ satysfakcje
badanych klientow. powinna umieé planowaé

Dodatkowo taka osoba

dziatania podnoszgce jakosc¢
Weryfikacja kwalifikacji dodac obstugi klienta dlatego tez

5. Planowanie dziatan w zakresie | nalezatoby dodac¢ takie
podnoszenia jakosci obstugi umiejgtnosci.
klienta Nalezatoby sprawdzi¢ wiedze

podstawowg o planowaniu
obstugi klienta i jego etapach
(elementach).

Wyodrebnione zestawy efektow Nalezatoby dodaé réwniez

uczenia si
¢ praktyczne umiejetnosci

05. Planowanie dziatan w

zakresie podnoszenia jakosci tworzenia i wyboru planu i

obstugi klienta narzedzi zwiekszajgcego
Nalezatoby dodac umiejetnosci jako$¢ obstugi klienta online i
a. wtgcza sie w planowanie offline.

proces

Wydaje sie, ze w dobie bardzo
obstugi klienta, ) ) .
dynamicznego rozwoju badan
b. wybiera narzedzia i techniki . )
rynkowych i marketingowych
podnoszacych jakos¢ obstugi

nie wystarczg tylko
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umiejetnosci badawcze w
zakresie satysfakcji ale i
umiejetnos¢ wspotpracy w
tworzeniu i zmianach procesu
obstugi klienta firmy w czasach

pandemii i zdalnej obstugi.

11.

Okres waznosci
dokumentu
potwierdzajgcego
nadanie kwalifikacji i
warunki przedtuzenia
jego waznosci

Recenzent 1

Recenzent 2
Propozycja zmiany

5 lat z mozliwoscig przedtuzenia
po przedstawieniu dokumentu
poswiadczajgcego aktualng
wiedze na temat nowych trendéw
w badaniach satysfakcji klientow
(marketingowych).

W dobie dynamicznego rozwoju
technologii rowniez w zakresie
badan marketingowych (satysfakc;ji
klienta) nalezy zwréci¢ uwage na
to, iz osoba posiadajgca
kwalifikacje powinna $ledzi¢ i zna¢
nowe w tym zakresie Np. obecnie
rozwijajgce sie badania
neuromarketingowe sg rowniez
wykorzystywane w badaniu
satysfakcji klienta.

Uwaga nieuwzgledniona. Eksperci zwracajg
uwage, ze umiejetnosci potwierdzone podczas
walidacji nie ulegajg dezaktualizacji.
Podstawowe zatozenia, mechanizmy i logika
procesu badania satysfakcji majg uniwersalny
charakter, mozliwym zmianom moga ulegaé
np. metody gromadzenia danych. Z tego
powodu nie ma potrzeby przystepowania do
walidacji ponownie.

12.

Nazwa dokumentu
potwierdzajacego
nadanie kwalifikacji

Recenzent 1

Recenzent 2

13.

Uprawnienia zwigzane z

Recenzent 1
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posiadaniem kwalifikacji

Recenzent 2

14.

Kod dziedziny
ksztatcenia

Recenzent 1

Recenzent 2

15.

Kod PKD

Recenzent 1

Recenzent 2
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Czes¢ 2. Ogdélne uwagi na temat kwalifikacji

Pytania ogdine

Uwaga — uzasadnienie (recenzenci)

Odniesienie sie do uwag (zespé6t ekspercki)

Czy projekt opisu kwalifikacji
zawiera informacje wyraznie
pokazujgce potrzebe jej
wigczenia do ZSK?

Recenzent 1
NIE

Opis kwalifikacji nie zawiera odniesien do kwalifikacji o
zblizonym charakterze. Nie zawiera wyjasnienia w czym
opisywana kwalifikacja jest unikalna, wyréznia sie
wzgledem innych kwalifikacji ujetych w ZRK oraz
programoéw studiéw kierunkowych i podyplomowych, do
ktérych nawigzuje. W opisie zapotrzebowania na
kwalifikacje brakuje takze pokazania przewidywanych
trendow w jaki sposdb bedzie zwigkszaé sie na rynku
popyt na umiejetnosci definiujgce efekty uczenia sie w
ramach tej kwalifikaciji.

W opinii zespotu eksperckiego opis kwalifikacji zawiera
informacje pokazujgce potrzebe jej wilgczenia do ZSK. Po
pierwsze takiej kwalifikacji lub nawet zblizonej nie ma w
dotychczasowych wykazie, po drugie kwalifikacja nie konkuruje z
programem studidw kierunkowych i podyplomowych, a wrecz
przeciwnie, moze dla studentéw czy absolwentéw wspomnianych
studiow by¢ interesujgcym uzupeinieniem  wyksztalcenia
formalnego. Z tego punktu widzenia nie ma uzasadnienia dla
podkreslania unikalnego charakteru kwalifikaciji.

Jesli chodzi o wskazanie trendéw rozwoju zapotrzebowania na
kwalifikacje to w opinii ekspertow taki opis w dokumencie
przedstawiajacym kwalifikacje sie znalazt. Z pewnoscig mogtby
by¢ bardziej ekstensywny, ale ze wzgledu na objetosé
dokumentu nalezato sie skupi¢ jedynie na Kkluczowych
informacjach -— co tez uczyniono.

Recenzent 2
NIE

Opis kwalifikacji odnosi sie do potrzeby wprowadzenia
certyfikacji zwiekszajgcych jakos$ procesu projektowania
badania satysfakgji klientow, jednak w swojej tresci (w
dalszych sekcjach) opisane kompetencje, ktérymi ma
wykazac sie osoba starajgca sie o kwalifikacje pokrywa
sie znaczgco z umiejetnosciami oséb, ktére ukonczyty
studia stacjonarne lub niestacjonarne w zakresie badan
rynkowych czy marketingu z odpowiednig specjalnoscig
na prawie wszystkich uczelniach ekonomicznych w kraju o
czym wspominajg autorzy kwalifikacji w punkcie
odniesienia sie do kwalifikacji o zblizonym charakterze.

Recenzent trafnie zdiagnozowat cel postawiony przed opisywang
kwalifikacjg — jest to niewatpliwie podniesienie jakosci procesu
projektowania i realizacji badan satysfakcji klientow. Kwalifikacja
w zaden jednak sposob nie konkuruje z programem studiow
kierunkowych i podyplomowych, a wrecz przeciwnie, moze dla
studentéw czy absolwentéw wspomnianych studiow byé
interesujgcym  uzupetnieniem  wyksztatcenia formalnego i
potwierdzeniem posiadanych umiejetnosci.

Certyfikacja ma potwierdza¢ umiejetnosci i wiedze o0so6b

starajgcych sie o certyfikat, natomiast sposéb ich zdobycia moze
by¢ dowolny, w tym obejmowa¢é studia kierunkowe.
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Czy w Pani/Pana odczuciu mozna
spodziewac sie duzego
zainteresowania otrzymaniem
certyfikatu wydanego przez
instytucje certyfikujgcag w ramach
Zintegrowanego Systemu
Kwalifikacji?

Recenzent 1
TAK

Ze wzgledu na duzg dynamike rozwoju réznych struktur i
funkcji odpowiedzialnych za poprawe standardéw jakosci
obstugi klientdéw i monitorowanie ich satysfakcji, certyfikat
ten moze by¢ atrakcyjnym dokumentem potwierdzajgcym
posiadanie umiejetnosci i kompetencji w tym zakresie z
perspektywy zaréwno pracodawcéw, jak i oséb
poszukujgcych pracy, planujgcych przekwalifikowanie lub
potwierdzajgcych zdobyte w tym zakresie doswiadczenia.

Recenzent 2
NIE

Aktualnie rynek badan marketingowych w Polsce jest
bardzo duzy i konkurencyjny. Istniej na rynku duza liczba
firm badawczych réznej wielkosci prowadzgcych badania
réwniez dotyczgce satysfakcji klientow. Autorzy piszgc o
zainteresowanych kwalifikacjg grupach wymieniajg m.in.
»mali i Sredni przedsiebiorcy, wtasciciele firm, traktujgcy
uzyskanie kwalifikacji jako potwierdzenie posiadania
profesjonalnej umiejetnosci w zakresie analizy satysfakgcji
klientow” — nasuwa sie pytanie czy kazda firma musi
zatrudnia¢ osobe o a kompetencjach robigc badania raz
na rok lub nawet czesci, czy to sie optaci? Wydaje sie, ze
jedng z poszukiwanych na rynku obecnie i w przysztosci
kompetencji, ktérg mogtaby zapewnia¢ zainteresowanie
niniejszg kwalifikacjg jest dodanie do umiejetnosci
badawczych w zakresie satysfakcji klienta umiejetnosci,
ktére pozwolg na wigczenie sie rowniez w proces
planowania obstugi klienta. U takiej osoby bedg zatem
potrzebne kompetencje wymagajgce nie tylko wiedzy z

Wedtug opinii ekspertéow trudno sie nie zgodzi¢ ze stwierdzeniem,
ze wiasciciele matych czy $rednich firm mogg nie byé
zainteresowani  zatrudnianiem osoby z  kompetencjami
badawczymi, a beda korzystali z ustug agencji badawczych.
Rzeczywiscie taka sytuacja moze mie¢ miejsce. Twardych
danych jednak nie ma i trudno zaktada¢ takie zachowania jako
pewng norme. Zapotrzebowanie na prowadzenie badan
satysfakcji klientéw wewnetrznych i zewnetrznych z roku na rok
jednak rosnie, dodatkowo to sami pracownicy obstugi klienta
zewnetrznego czy dziatbw HR mogg by¢ zainteresowani w
poszerzaniu swoich kompetencji, nawet jesli nie bedg realizowaé
tych badan w catosci, a ich zadaniem bedzie tylko wspotpraca z
agencjg. Dodatkowo certyfikat ma pozwolic na szybsze
rozpoznanie osoby, ktéra jest kompetentna w analizowanym
zakresie.

Trend zwigzany z uczeniem sie przez cafe zycie i podnoszeniem
kwalifikacji zawodowych zdaje sie przemawial za wigczeniem
opisywanej kwalifikacji do ZSK.
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zakresu badawczego i analiz satysfakcji klientéw, ale
réwniez kompetencji w zakresie budowania procesu
obstugi klienta w oparciu o wyniki przeprowadzonych
badan oraz znajomosci $rodkéw i technik podnoszacych
jakos¢ obstugi.

Argumentem przemawiajgcym na rzecz witgczenia
kwalifikacji i ZSK jest obecnie specyfika zachowan
mitodych osob na rynku pracy wskazuje na ich che¢ do
poszerzania wtasnych kompetencji oraz czestej zmiany
pracy — co pozwala sgdzi¢, ze by¢ moze osoby majace
doswiadczenia w tym zakresie mogg by¢ potencjalnie
zainteresowane potwierdzeniem swoich kompetencji.

Czy nazwa kwalifikacji, nazwy
zestawow, efekty uczenia sie i
kryteria weryfikacji stanowig
spéjng catosc?

Recenzent 1
NIE

Zaproponowana nazwa kwalifikacji jest wezsza
zakresowo w stosunku do opisanych zestawow, efektow
uczenia sie. Warto zadbac o ujednolicenie zakresowe,
wskazujgce jednoznacznie, ze kwalifikacja ta obejmuje
wszystkie etapy procesu badania satysfakcji klienta —
zaroéwno projektowanie, jak i realizacje badania oraz jego
podsumowanie

Zespot ekspercki podjat decyzje o zmianie nazwy kwalifikacji na:
.projektowanie i realizacja badan satysfakcji klienta”,
uwzgledniajgc tym samym uwagi recenzenta.

Recenzent 2
TAK

Proponowane — nazwa kwalifikacji, zestawy, efekty
uczenia sie i kryteria — stanowig koherentne tresci,
chociaz warto rozwazy¢ kilka uzupetnien w tym zmiana
(poszerzenie) nazwy. Opisy efektéw uczenia sie i kryteria
weryfikacji sg powigzane. Zmiany doprecyzowujgce ujete
zostaty w czesci 1 (tabela szczegotowa).

W opinii ekspertow rozszerzanie kwalifikacji nie jest uzasadnione.
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Czy projekt opisu kwalifikacji
zawiera wszystkie efekty uczenia
sie i kryteria weryfikacji niezbedne
do wykonywania czynnosci
wskazanych w kwalifikacji?

Recenzent 1
NIE

Braki zostaty wskazane w opisie. Rekomendowane jest
doprecyzowanie zakresu odpowiedzialnosci i
samodzielnosci osoby posiadajgcej opisywang
kwalifikacje. W wielu przypadkach w projektowaniu i
realizacji badan satysfakgciji klientéw wskazane sg
konsultacje z innymi ekspertami. W opisie kwalifikacji oraz
w kryteriach weryfikacji nie pojawity sie elementy
pozwalajgce zweryfikowaé aspekt, jakim jest kontrola
przebiegu badania (cho¢ zostat on wymieniony w
oczekiwanych efektach uczenia sie). Warto rowniez
uzupetni¢ / doprecyzowac zakres umiejetnosci
zwigzanych z projektowaniem raportdw i prezentacjg
whnioskow ptyngcych z badah.

recenzenta doprecyzowano zakres
samodzielnosci osoby posiadajgcej

Zgodnie z sugestiami
odpowiedzialnosci i
kwalifikacje.

Weryfikacja kontroli dziatania jest mozliwa tylko na zasadzie
sprawdzenie wiedzy, w jaki sposéb mozna takiej kontroli dokonaé
— co zostato ujeto w kryteriach weryfikujgcych wiedze.

Doprecyzowanie sposobu sprawdzania umiejetnosci zwigzanych
z projektowaniem raportow i prezentacjg wnioskéw eksperci chcg
pozostawi¢ organizacji certyfikujgce;.

Recenzent 2
NIE

W mojej opinii zachodzi duza spojnos$¢ pomiedzy
nazwami zestawow, efektami uczenia sie oraz kryteriami
ich oceny.

Jednak kluczowym obszarem brakujgcym w
projektowaniu badan satysfakcji klientow jest umiejetnosé
wigczenia sie osoby w proces zmian obstugi klienta w
oparciu o wyniki badan. Potrzebna jest zatem wiedza i
umiejetnosci w zakresie planowania procesu obstugi
klienta oraz wiedza na temat najnowszych trendéw w
badaniach marketingowych w tym satysfakcji klientow.

Zespot ekspercki zdecydowat nie rozbudowywaé opisywanej
kwalifikacji.
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Czy efekty uczenia sie w
kwalifikacji sg spojne ze
wskazang grupg adresatow?

Recenzent 1
NIE

Efekty uczenia sie sg spodjne z grupg adresatéw, wsrod
ktérych wymieniane sg stanowiska eksperckie — osoby
operacyjnie zaangazowane w koordynacje projektow
badania satysfakciji, projektujgce badania, ich
realizatoréw. W zawartych w opisie kwalifikacji efektach
uczenia si¢ brakuje odniesienia do wymienianych w
gronie adresatow osob petnigcych funkcje kierownicze,
zarzadcze, ktére z racji petnionej roli bedg w mniejszym
stopniu zaangazowane w realizacje badan, a w wiekszym
na etapie okres$lania ich zatozeh oraz przede wszystkim
budowania strategii dziatania bedacej efektem
przeprowadzonego badania. Ten element wydaje sie
warty uwzglednienia i uzupetnienia.

Zespot ekspercki stoi na stanowisku, aby rozdzieli¢ funkcje
petnione w organizacji od samej kwalifikacji, potwierdzajgcej
konkretng wiedze i umiejetnosci. Sposob i zakres ich
wykorzystania jest autonomiczng decyzjg osoby posiadajgcej
kwalifikacje. Certyfikat potwierdza jedynie nabyte umiejetnosci w
ramach kwalifikacji, nie musi by¢ dopasowany do stanowiska
zajmowanego w organizacji.

Grupy adresatow potencjalnie zainteresowanych uzyskaniem
potwierdzenia kwalifikacji zdefiniowano maksymalnie szeroko,
celem wskazania wszystkich mozliwych kierunkow
zainteresowan. Opisywana kwalifikacja nie jest zwigzana z
zadnych konkretnym stanowiskiem i ma charakter uniwersalny.

Recenzent 2
TAK

Osoby uznane jako grupy adresatéw mogg wykazywaé
mate (niewielkie) zainteresowane udziatem w opisanym
procesie edukacyjnym, przy zatozeniu uzyskania
certyfikatu potwierdzajgcego jedynie wg moich odczu¢
wiedze, ktéra w duzej czesci poznali na studiach, studiach
podyplomowych czy kursach oraz na stanowiskach pracy.
Tak ujeta kwalifikacja jest wg mnie zbyt waska.

Zdaniem ekspertow efekty uczenia sie dla tej kwalifikacji
umozliwiajg weryfikacje umiejetnosci z obszaru planowanie i
prowadzenia badan satysfakcji klienta. Co jest zgodne z
przyjetymi zatozeniami. Rozbudowywanie kwalifikacji o kolejne
zestawy efektébw uczenia sie dotyczgce np. proponowanego
przez recenzenta watku obstugi klienta spowodowatoby
nadmierne rozmycie tozsamosci tej kwalifikacji.

Czy projekt opisu kwalifikacji w
opinii recenzenta jest zrozumiaty
dla os6b zainteresowanych
uzyskaniem kwalifikacji?

Recenzent 1
NIE

W opisie wielokrotnie pojawiajg sie szerokie zakresowo
pojecia, ktore nie zostaty doprecyzowane, lub terminy
nieprecyzyjne, ktére mogg odnosi¢ sie do réznych metod,

Zgodnie z rekomendacjg recenzenta dokonano doprecyzowania
uzywanych w opisie terminéw.
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sposobdw dziatania. Brakuje definicji lub przyktadow
ilustrujgcych rozumienie stosowanych terminéw np.
metoda, narzedzie. Kazdorazowo w tresci recenzji terminy
te zostaty zasygnalizowane oraz zaproponowany zostat
sposob ich doprecyzowania.

Recenzent 2
TAK

Opis kwalifikacji jest jasny i zrozumiaty. Potencjalny
zainteresowany dowie sie z jego tresci, co nalezy do
etapéw tworzenia badan marketingowych, a w
szczegolnosci satysfakcji klientow. Bedzie wiedziat
zaréwno jakie podstawy teoretyczne jak tez umiejetnosci
praktyczne powinien spetnic.

Czy zaproponowana walidacja
jest adekwatna do efektéw
uczenia sie wskazanych w
projekcie opisu kwalifikacji?

Recenzent 1
NIE

Trudno jest dokona¢ oceny czy zaproponowana walidacja
jest adekwatna do efektéw uczenia sie, poniewaz zostata
zaprezentowana w sposoéb bardzo ogélny i w wielu
punktach mato precyzyjny (wszystkie one zostaty
zaznaczone w powyzszej recenzji). Brakuje ponadto w
opisie odniesienia do etapu jakim jest zaprojektowanie
walidacji. Jakie kwalifikacje powinny posiadac osoby jg
przygotowujace? Sugerowane jest takze ponowne
rozwazenie wymagan stawianych cztonkom komisiji
walidacyjnej. Ich wiedza i doswiadczenie w zakresie
certyfikowanej kwalifikacji powinno by¢ wyraznie wieksze
niz ubiegajacych sie o certyfikat kandydatow.

Zgodnie z sugestiami recenzentéw dokonano doprecyzowania
uzywanych w opisie kwalifikacji pojeé, jak rowniez zwiekszenia
wymagan wzgledem przewodniczgcego komisji walidacyjne;.
Opis kwalifikacji na tym etapie prac miat charakter ogéiny i zespét
ekspercki przygotowat go zgodnie ze swojg najlepsza wiedza.

Etap projektowania walidacji zostat celowo przez ekspertow
pominiety i pozostawiony w rekach instytucji certyfikujgcej.
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Recenzent 2
TAK

Odnoszgc sie bezposrednio do opisanych efektow
uczenia si¢ zaproponowana walidacja jest witasciwa.
Pozwala ona zweryfikowac¢ kluczowe umiejetnosci w
zakresie projektowania i prowadzenia badan
marketingowych dotyczacych satysfakc;ji klienta.

Recenzent 1

BRAK

Recenzent 2

BRAK

Recenzent 1

Inne uwagi recenzentow Odniesienie sie do uwag (zespol ekspercki)

Konkluzja recenzji Odniesienie sie do konkluzji (zespol ekspercki)

Zespot ekspercki proponuje:
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W mojej opinii wlaczenie analizowanej kwalifikacji do ZSK jest uzasadnione,
proponuje jednak zmodyfikowac opis kwalifikacji.

Wlaczenie analizowanej kwalifikacji do ZSK jest zasadne. Wskazujg na to
potrzeby i dynamicznie zmieniajgca sie rzeczywisto$¢ rynkowa,
koncentrujgca sie na dostarczaniu produktéow i ustug spelniajacych
oczekiwania klienta, czy nawet je kreujaca. Klientocentryczno$é to wazny
element budowania przewagi konkurencyjnej wielu firm oraz budowania
pozytywnego wizerunku marki produktéw, marki pracodawcy, marki urzedu.
Konieczne jest jednak wprowadzenie zmian w opisie kwalifikacji. Przede
wszystkim doprecyzowanie stosowanej terminologii oraz ujednolicenie opisu
kwalifikacji: zapotrzebowania na nig, zdefiniowanych kryteriow i efektow
uczenia sie oraz grup docelowych, ktére moga by¢ zainteresowane jej
uzyskaniem.

Recenzent 2

* Xk

kwalifikacje
dla kazdego

Unia Europejska
Europejski Fundusz Spoteczny

* %

* ok

zmiane nazwy kwalifikacji — rozszerzenie jej o realizacje badan

Nowa nazwa ,Projektowanie i realizacja badan satysfakcji klienta”

doprecyzowanie zapisow w opisie kwalifikacji i efektach uczenia sie.

Szczegotowe odpowiedzi znajdujg sie w tabeli powyzej i odnoszg sie do
poszczegolnych propozycji recenzenta

doprecyzowanie zapisoéw dotyczacych komisji walidacyjne;j

Obecny ksztalt proponowanych zapiséw odnoszgcych sie do wymagan
dotyczacych sktadu komisji walidacyjnej:

Komisja walidacyjna sktada sie z min. trzech oséb.

Wszyscy cztonkowie komisji musza spetnia¢ nastepujace warunki:

posiadanie kwalifikacji petnej z VIl poziomem PRK,
min. pie¢ lat doswiadczenia w realizacji
marketingowych,

przeprowadzenie min. trzech badan satysfakcji klienta w ciagu
ostatnich trzech lat.

badan

Dodatkowo przewodniczacy komisji musi

kwalifikacje pelng z VIll poziomem PRK.

walidacyjnej posiadaé

Ponadto jeden z czilonkéw komisji walidacyjnej musi posiadaé
kwalifikacje petng z VIl poziomem PRK w zakresie psychologii,
socjologii, ekonomii lub zarzadzania.

Zespot ekspercki podjgt decyzje o doprecyzowaniu poje¢ uzywanych do
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W mojej opinii wlaczenie analizowanej kwalifikacji do ZSK jest uzasadnione, = opisu kwalifikacji, nie zdecydowat sie jednak na jej poszerzanie o obstuge
proponuje jednak zmodyfikowac opis kwalifikacji. klienta, uznajac, ze taki zabieg prowadzitby do nadmiernego poszerzenia
zawartosci kwalifikacji o tresci, ktére w odczuciu ekspertéw stanowig

Przygotowana propozycja kwalifikacji jest sp6jna jednak w moim odczuciu o . ,
odrebng kwalifikacje zwigzang z obstuga klienta.

nie odpowiada na przyszle potrzeby rynku, moze by¢ w niewielkim zakresie
uzyteczna obecnie. Wydaje sie, ze poszerzenie kwalifikacji o kompetencje
planowania procesu obstugi klienta daje nowe mozliwosci i specjalistow
laczacych hybrydowe umiejetno$ci oraz w przyszloSci umiejetnosé pracy w
zespole badawczo-planistycznym.

Wymaga ona przemyslenia i kilkunastu korekt we wskazanych obszarach, co
poprawi walory opisu kwalifikacji w kierunku wiekszego uniwersalizmu ale i
precyzyjnego opisania kwalifikacji i podkreslenia nowych mozliwosci osoby
posiadajacych taka kwalifikacje.
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