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Tabela zgodnosci

Nazwa kwalifikacji Projektowanie i realizacja badan satysfakcji klienta
1. Dagmara Plata-Alf

Czlonkowie Zespotu | 2, Jolanta Tkaczyk

(imig i nazwisko) 3. Jacek Kotarbifiski
4. Marcin Awdziej

Rekomendowany

poziom PRK dla 6 poziom Polskiej Ramy Kwalifikaciji

kwalifikacji

Poziom PRK najlepiej | Zestaw 1. Podstawy teoretyczne badan satysfakcji klienta - poziom 6 PRK

odpowiadajacy Zestaw 2. Opracowanie koncepcji badania satysfakcji klienta - poziom 6 PRK
zestavyon! e*fektow Zestaw 3. Realizacja badania - poziom 6 PRK
uczenia sie _ o . . L .
Zestaw 4. Analiza wynikow i kontrola przebiegu badania satysfakcji klienta - poziom 6 PRK
Zestaw 1

Podstawy teoretyczne badan satysfakcii klienta

L.p. | Poszczegoélne efekty uczenia sie w zestawach* | Kryteria weryfikacji

1 wymienia modele satysfakcii klienta;

omawia modele satysfakcji klienta analizuje réznice pomiedzy modelami;

dobiera model do potrzeb konkretnej sytuaciji.

Najlepiej dopasowany(e) skiadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P6Z_WT(1), P6Z_WO(1)

2 wymienia metody badawcze stosowane w badaniach satysfakcji klienta;

analizuje zalety i wady metod badawczych jako$ciowych i iloSciowych w
kontekscie badania satysfakcji klienta;

omawia metody badawcze stosowane w charakteryzuje réznice miedzy badaniami jakoSciowymi i
badaniach satysfakcji klienta ilosciowymi w kontekscie badan satysfakcji klienta;

charakteryzuje zasady konstruowania badan satysfakcji klienta;

wymienia narzedzia online stuzace do projektowania i dystrybucii
badan satysfakciji klienta.

Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P6Z_WO(1), P6Z_WZ, P6Z_WT(1)

3. stosuje wskazniki wykorzystywane w badaniach oblicza wskaznik satysfakeji klienta (CSI);

satysfakcji klienta oblicza wskaznik utrzymania klienta;
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oblicza wskaznik lojalnosci klienta;

oblicza wskaznik utraty klienta;

oblicza wskaznik oredownictwa netto (NPS);

poréwnuje wyniki badan satysfakcji z réznych okreséw.

Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P5Z_UI(3)

Zestaw 2.

Opracowanie koncepcji badania satysfakcji klienta

L.p. | Poszczegdlne efekty uczenia sie w zestawach* | Kryteria weryfikacji
1 identyfikuje potrzeby informacyjne;
okresla cel badania z zastosowaniem wybranego modelu satysfakcji;
definiuje problem badawczy;
okresla metode badawcza np. ilosciowa, jakosciowa;
okresla zakres podmiotowy badania (definiuje uczestnikéw badania);
opracowuje koncepci badania dobiera techniki badawcze np. CAWI, CATI;
przygotowuje plan badania, w tym m.in. harmonogram, budzet;
uzasadnia koniecznos$¢ przeprowadzenia badania zgodnie z
opracowang koncepcja;
przygotowuje brief - opis badania w formie zlecenia dla agencji
badawczej.
Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:
P5Z_UI(1), P6Z_UO(1), P6Z_UN, P6Z_KP
2 formutuje pytania badawcze;
przygotowuje pytania do narzedzia badawczego (do kwestionariusza
projektuje narzedzia badawcze adekwatne do celu | 1,p scenariusza);
badania
weryfikuje narzedzie badawcze pod wzgledem jego poprawnosci
metodologicznej i adekwatno$ci do okreslonej grupy i celu.
Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:
P7Z_UN
Zestaw 3.

Realizowanie badania

L.p.

Poszczegolne efekty uczenia si¢ w zestawach*

Kryteria weryfikacji

1.

identyfikuje uczestnikéw badania

tworzy baze klientow;

projektuje procedure postepowania w badaniu satysfakcji;
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dobiera sposoby motywowania klientéw do udziatu w badaniu;

przygotowuje zaproszenie do badania adekwatnie do grupy i celu
badania.

Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P6Z_UO(5,6), P6Z_UO(1)

2 dobiera metody digitalizacji do celéw badania;
postuguje sie narzedziami do elektronicznego przygotowania
narzedzia badawczego (np. kwestionariusz ankiety);
digitalizuje narzedzie badawcze
ocenia narzedzie/platforme online pod katem zgodnos$ci z metodyka
badania, wymogami prawa w tym regulacji dotyczacych danych
osobowych.
Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:
P6Z_UN, P6Z_UO(2)
Zestaw 4.

Analiza wynikéw i kontrola przebiegu badania satysfakcji klienta

L.p. | Poszczegoélne efekty uczenia sie w zestawach*

Kryteria weryfikacji

1.

analizuje i interpretuje wyniki

analizuje dane jakosciowe i iloSciowe;

poréwnuje wyniki z roéznych okreséw;

identyfikuje trendy w poziomie satysfakcji;

interpretuje wskazniki wykorzystywane w badaniach satysfakcji
klientow;

przygotowuje rekomendacije.

Najlepiej dopasowany(e) skiadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P6Z_UI(2),P6Z_UO(4), P5Z_KO(3)

2 przygotowuje wyniki badania w formie wizualnej;
prezentuje wyniki badania przedstawia wyniki badania w formie krotkiej prezentacii (tzw.
elevator speech).
Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:
P5z_UI(1), P5Z_UO(5)
3 omawia sposoby prawidtowej realizacji badan i kontroli

weryfikuje prawidtowo$¢ realizacji badania

wiarygodnosci wynikow;

weryfikuje materiaty otrzymane od agencji badawczej pod katem
zgodnosci z briefem;

weryfikuje raport pod katem zgodnosci z przepisami ochrony danych
osobowych i kodeksami etycznymi stosowanymi w badaniach
marketingowych (np. Miedzynarodowy Kodeks Badan Rynku i Badan
Spotecznych ICC/ESOMAR).




Fundusze kwalifikacje Unia Europejska | "+
Eu ropejSkle I B E " dla kazdego Europejski Fundusz Spoteczny PR

Wiedza Edukacja Rozw6j

Najlepiej dopasowany(e) sktadnik(i) opisu pozioméw PRK:

P6Z_KP, P6Z_KW, P6Z_KO(1), P5Z_UI(3)

*W tabeli zgodnos$ci nalezy zaznaczy¢ zestawly efektéw uczenia sig / efekty uczenia sie o kluczowym znaczeniu dla kwalifikacji.




