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Wstep

W roku 2012 zaplanowano i przeprowadzono nastepujgce badania satysfakcji Klienta:

1. Badania kompleksowe satysfakcji Klienta (kwestionariusz ankiety)

2. Badania zadowolenia Klienta po przeprowadzonej instalacji sprzetu (ankieta telefoniczna)
3. Badania zadowolenia Klienta po przeprowadzonej prezentacji sprzetu (ankieta telefoniczna)
4. Badania zadowolenia Klienta po wykonanej ustudze serwisowej (ankieta telefoniczna)

Jako osobe odpowiedzialng za przeprowadzenie ankiet zarowno w formie telefonicznej jak

i wystanie kwestionariuszy ankiet do Klientow oraz wprowadzenie zwrotnych informacji do systemu
CRM wyznaczono Specjaliste ds. Marketingu.

1.2.

Badania kompleksowe satysfakcji Klienta

W miesigcu pazdzierniku’12 zaplanowano i przeprowadzono kompleksowe badanie satysfakcji
Klienta w formie wypetnianych przez Klientow kwestionariuszy ankiet (zatqcznik nr 1).
Klienci proszeni byli o ocene jakosci wyrobdw, ustug oraz kompetencji personelu firmy Etisoft
Krakéw. Wytypowano grupe Klientow objetq badaniem: Klienci z kategoriq A, B oraz losowo
wybrani Klienci z kategoriqg C, D, E i nieokreslonq oraz z potencjatem klienta A, B. Grupa ta to
czotowi Klienci Firmy, ktorzy generujq ok. 80% obrotow Firmy. Grupa ta na dzien 1 pazdziernika’12
stanowita 94 Klientow. Kwestionariusz ankiety zostat wystany do 77 Klientéw, co stanowi 82%
wszystkich Klientow z wytypowanej grupy. Woypetnione przez Klientow kwestionariusze
podigczono do CRM do odpowiednich Podmiotéw. Do dnia 31 paZdziernika’12 Klienci odestali
tgcznie 33 szt. wypetnionych kwestionariuszy co stanowi 43 % wszystkich wystanych.

Skala ocen zastosowana w ocenie dotychczasowej wspotpracy z Etisoft Krakow od 1 do 5:

1 - ponizej oczekiwan,

2 — niezadowalajgca,

3 —wystarczajgca,

4 — zadowalajqgca,

5 —bardzo dobra.

Za osiggniecie celu jakosciowego Firmy przyjeto uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow
o jakosci wspotpracy z Etisoft Krakow. Za pozytywnq opinie przyjeto uzyskanie sredniej oceny
3ipowyzej.

W badaniu wykorzystano mierniki statystyczne: srednia arytmetyczna.
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1.3. Uzyskana srednia ocena jakosci oferowanych przez Etisoft Krakow wyrobow i ustug oraz
kompetencji personelu.

Lp Pytania i kryteria oceny Ocena srednia
1. | Prosze oceni¢ dotychczasowq wspdiprace z firmq Etisoft 4,48
2. | Prosze ocenic wspotprace z firmq Etisoft wedfug nastepujqgcych kryteriow:

a. | Jakos¢ oferowanych produktow 4,33
b. | Jakos¢ obstugi przez pracownikdw Etisoft 4,55
c. | Czas realizacji zamdwien 4,21
d. | Dostawa towaru 4,33
3. | Jak oceniajq Panstwo prace swojego Opiekuna Handlowego?
a. | Czy znany jest Panstwu Przedstawiciel Handlowy firmy Etisoft, bedgcy 100% tak
Opiekunem Paristwa Firmy?
b. | Czestotliwosc wizyt sktadanych przez Opiekuna 3,59
c. | Elastycznosc¢ w ustalaniu termindw wizyty 4,13
d. | Punktualnos¢ 4,26
e. | Kompetencja, znajomosc oferty i produktow 4,31
f. | Kultura osobista 4,34
g. | Doradztwo 4,28
h. | Pomoc w rozwigzywaniu problemdow 3,97
4. | Czy sktadane byty oferty handlowe, jezeli tak, to jak Paristwo oceniajq?
a. | Szybkosc reakcji na zapytanie ofertowe 4,23
b. | Czas oczekiwania na oferte 4,16
c. | Czytelnosc¢ sktadanych ofert 4,42
d. | Zawartos¢ merytoryczna ofert 4,26
5. | Jak oceniajg Panstwo Biuro Obstugi Klienta?
a. | Szybkosc reakcji na ztozone zamdwienie 4,06
b. | Czas oczekiwania na ,,Potwierdzenie zamowienia” 4,13
c. | Terminowos¢ realizacji zamdwienia w potwierdzonym terminie 4,28
d. | Informowanie o zmianach dot. realizacji zamdwienia 4,00
e. | Kompetencje pracownikow 4,22
f. | Kultura osobista pracownikow 4,29

100% Klientow sposrod ankietowanych ocenito wspotprace z Etisoft Krakow pozytywnie.

1.4. Uwagi i sugestie Klientow
88% ankietowanych Klientow nie miato zadnych uwag i sugestii dotyczqcych dotychczasowej
wspotpracy. Pojedyncze uwagi dotyczyty wydfuzenia terminu ptatnosci, obnizenia cen
sprzedawanego towaru oraz pozytywnych opinii nt. pracy Opiekunow Klientow.
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1.5. Podsumowanie i zalecenia
Cata akcja wysytania kwestionariuszy ankiet badania satysfakcji do Klientow, umieszczania
zwrotnych informacji w CRM przeprowadzona zostata bardzo sprawnie, z nalezytq starannoscig
przez pracownika Marketingu.
Etisoft Krakow uzyskat bardzo wysokq ogdlng ocene dotychczasowej wspdtoracy (sr. 4,48 na 5
max.). Uzyskana srednia ocena jakosci oferowanych produktow, jakosci obstugi przez
pracownikow Etisoft, czasu realizacji zamowien jak i dostawy towaru nie byta mniejsza niz 4,21
czyli powyzej poziomu zadowalajgcego Klienta.
100% Klientow udzielito informacji, ze znany jest im Opiekun Klienta i wysoko ocenito jego prace.
Czestotliwos¢ wizyt sktadanych przez Opiekuna uzyskata srednig ocene 3,59 czyli powyzej poziomu
wystarczajgcego.
Zalecenie: Przy podsumowaniu roku przeanalizowac ilos¢ spotkan u grupy czofowych Klientow
firmy (kat. A,B, potencjat A,B). Ustali¢ optymalng ilos¢ wizyt na rok. Osoba odpowiedzialna:
Kierownik Dziatu Handlowego

Zaréwno elastycznos¢ w ustalaniu terminow wizyty, punktualnosc¢, kompetencja, znajomosc oferty
i produktow, kultura osobista Opiekuna oraz doradztwo i pomoc w rozwigzywaniu problemow
zostato ocenione bardzo wysoko przez Klientéw i uzyskato sredniq powyzej 4,21. Na szczegdlng
uwage zastuguje pozytywna ocena sktadanych ofert handlowych pod wzgledem szybkosci reakcji
na zapytanie ofertowe, czasu oczekiwania na oferte, czytelnosci sktadanych ofert oraz zawartosci
merytorycznej ofert. Srednia uzyskana ocena to 4,27. Najnizej (4,16) zostat oceniony czas
oczekiwania na oferte.

Zalecenie: Przeanalizowac czas oczekiwania na wycene od Dostawcy oraz czas ktory uptywa od
momentu otrzymania wyceny od Dostawcy do momentu wystania oferty na losowo wybranych
przyktadach. Zdiagnozowac przyczyny opdznieri. Osoba odpowiedzialna: Kierownik Dziatu
Handlowego

Rowniez Biuro Obstugi Klienta uzyskato pozytywnq ocena pracy (sr. 4,16). Zarowno szybkosc
reakcji na ztozone zamdwienie, czas oczekiwania na potwierdzenie zamowienia, terminowosc¢
realizacji, informowanie o zmianach dot. realizacji zamowienia, kompetencje pracownikéw oraz
kultura osobista pracownikow zostato ocenione powyzej poziomu zadowalajgcego. Najnizej (4,00)
zostafo ocenione informowanie o zmianach dot. realizacji zamowienia.

Zalecenie: Przeanalizowac losowo wybrane zamdwienia, w ktdrych zostat zmieniony termin
realizacji lub ilos¢ materiatu. Okresli¢ czy Klient zostat o tym fakcie poinformowany. Osoba
odpowiedzialna: Koordynator BOK

Zaden element jakosciowy wspdtpracy nie uzyskat oceny ponizej poziomu zadowalajgcego.

Z przeanalizowanych ankiet wynika, Ze czotowi Klienci bardzo wysoko oceniajq wspotprace
z Etisoft Krakow.
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Badania zadowolenia Klienta po przeprowadzonej instalacji sprzetu

W roku 2012 zaplanowano i przeprowadzono w okresie: czerwiec - wrzesien badanie zadowolenia
Klienta po przeprowadzonej instalacji sprzetu w formie ankiety telefonicznej. Klienci proszeni byli o
ocene jakosci ustugi swiadczonej przez pracownika Firmy. W wyzej wymienionym okresie
przeprowadzono .....7 instalacji sprzetu. Przeprowadzono 7 ankiet co stanowi 100% catej grupy
docelowej. Uzyskane przez Klientow informacje podfgczono do sytemu CRM do odpowiednich
Podmiotow.

Skala ocen zastosowana w ocenie zadowolenia Klienta po przeprowadzonej instalacji od 0 do 10:
0-2 — ponizej oczekiwan

3-4 — niezadowolony

5-6 — wystarczajgcy

7-8 — zadowolony

9-10 - bardzo zadowolony

Za osiggniecie celu jakosciowego Firmy przyjeto uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow
o jakosci przeprowadzonej instalacji. Za pozytywng opinie przyjeto uzyskanie Sredniej oceny
5ipowyzej.

Uzyskana srednia ocena jakosci przeprowadzonej instalacji sprzetu.

Pierwsze dwa pytania ankiety miaty na celu dokonanie potwierdzenia, ze w okreslonym dniu
zostata przeprowadzona instalacja przez okreslonego pracownika. Wszyscy responderzy
potwierdzili zardwno date jak i personalia pracownika.

Uzyskana srednia ocena jakosci przeprowadzonej instalacji sprzetu = 9,14

Na pytanie: Czy znajq petnq oferte naszej Firmy 57% Klientow odpowiedziato twierdzqco

Na pytanie: Czy poleciliby Paristwo naszq Firme 100 % Klientdw odpowiedziato twierdzgco.

Na pytanie: Czy majq Panstwo inne potrzeby zwiqgzane z naszymi ustugami 86% Klientow
odpowiedziato przeczgco.

100.% Klientow sposrod ankietowanych ocenito jakos¢ przeprowadzonej instalacji pozytywnie.

Uwagi od Klientow.
Brak uwag od Klientow dotyczqgcych jakosci przeprowadzonej instalacji sprzetu.

Podsumowanie i zalecenia
Jakos¢ przeprowadzonych instalacji sprzetu zostata oceniona bardzo wysoko.
Zalecenia. Utrzymac wysoki poziom jakosci pracy.

Badania zadowolenia Klienta po przeprowadzonej prezentacji sprzetu

W roku 2012 zaplanowano i przeprowadzono w okresie: lipiec - paZdziernik badanie zadowolenia
Klienta po przeprowadzonej prezentacji sprzetu w formie ankiety telefonicznej. Klienci proszeni
byli o ocene jakosci ustugi swiadczonej przez pracownika Firmy. W wyzZej wymienionym okresie
przeprowadzono 16 prezentacji sprzetu. Przeprowadzono 9 ankiet co stanowi 56% catej grupy
docelowej. Uzyskane przez Klientow informacje podfgczono do sytemu CRM do odpowiednich
Podmiotow.
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Skala ocen zastosowana w ocenie zadowolenia Klienta po przeprowadzonej prezentacji od 0 do
10:

0-2 — ponizej oczekiwan

3-4 — niezadowolony

5-6 — wystarczajgcy

7-8 — zadowolony

9-10 - bardzo zadowolony

Za osiggniecie celu jakosciowego Firmy przyjeto uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow
o jakosci przeprowadzonej prezentacji. Za pozytywngq opinie przyjeto uzyskanie Sredniej oceny 5
i powyzej.

Uzyskana srednia ocena jakosci przeprowadzonej prezentacji sprzetu.

Pierwsze dwa pytania ankiety miaty na celu dokonanie potwierdzenia, ze w okreslonym dniu
zostata przeprowadzona prezentacja sprzetu przez okreslonego pracownika. Wszyscy responderzy
potwierdzili zarowno date jak i personalia pracownika.

Uzyskana srednia ocena jakosci przeprowadzonej instalacji sprzetu = 9,11

Na pytanie: Czy znajq petnq oferte naszej Firmy 89% Klientow odpowiedziato twierdzqco.

Na pytanie: Czy poleciliby Paristwo naszq Firme 100 % Klientdw odpowiedziato twierdzgco.

Na pytanie: Czy majq Panstwo inne potrzeby zwiqgzane z naszymi ustugami 89% Klientow
odpowiedziato przeczgco.

100% Klientow sposrod ankietowanych ocenito jakos¢ przeprowadzonej instalacji pozytywnie.

Uwagi od Klientow.
Brak uwag od Klientdow dotyczqgcych jakosci przeprowadzonej instalacji. Dodatkowe uwagi
dotyczyty pozytywnych opinii o pracy, profesjonalizmie i kulturze osobistej Opiekundow Klientow.

Podsumowanie i zalecenia.
Jakos¢ przeprowadzanych instalacji sprzetu zostata oceniona bardzo wysoko.
Zalecenia. Utrzymac wysoki poziom jakosci obstugi.

4. Badania zadowolenia Klienta po ustudze serwisowej

W roku 2012 zaplanowano i przeprowadzono w okresie: lipiec - pazdziernik badanie
zadowolenia Klienta po ustudze serwisowej w formie ankiety telefonicznej. Klienci proszeni byli
o ocene jakosci ustugi Swiadczonej przez pracownika Firmy. W wyZej wymienionym okresie
przeprowadzono 21 ustug serwisowych. Przeprowadzono 19 ankiet co stanowi 90,5% catej grupy
docelowej. Uzyskane przez Klientow informacje podfgczono do sytemu CRM do odpowiednich
Podmiotow.

Skala ocen zastosowana w ocenie zadowolenia Klienta po przeprowadzonej instalacji od 0 do 10:
0-2 — ponizej oczekiwan

3-4 — niezadowolony

5-6 — wystarczajgcy

7-8 — zadowolony
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9-10 - bardzo zadowolony

Za osiggniecie celu jakosciowego Firmy przyjeto uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow
o jakosci przeprowadzonej ustugi serwisowej. Za pozytywnq opinie przyjeto uzyskanie sredniej
oceny 5 i powyzej.

4.3.  Uzyskana srednia ocena jakosci przeprowadzonej ustudze serwisowej.
Przy ocenie zastosowano nw. kryteria i uzyskano sredniqg ocene: 8,48
Kryteria oceny Ocena srednia
Terminowos¢ 8,53
Udzielanie przez pracownika serwisu informacji dot. ustugi 8,47
Jakosc¢ obstugi pracownika serwisu 8,29
Kultura osobista pracownika serwisu 8,63
100% Klientow sposrdd ankietowanych ocenito jakos¢ obstugi serwisowej pozytywnie.
4.4 Uwagi od Klientow
Brak uwag od Klientdw dotyczqcych jakosci obstugi serwisowej.
4.5 Podsumowanie i zalecenia
Jakos¢ obstugi serwisowej zostata oceniona wysoko.
Zalecenia. Utrzymac wysoki poziom jakosci pracy serwisu.
5, Referencje
W roku 2012 pozyskano od czotowych Klientow Firmy 3 listy referencyjne (stan na 31
pazdziernika 2012). Do korica roku zaplanowano pozyskanie co najmniej 7 listow od Klientow
kat. A,B. Odpowiedzialne osoby za pozyskanie referencji: Opiekunowie Klientow
6. Podsumowanie badan satysfakcji Klienta przeprowadzonych w 2012 roku.

W roku 2012 przyjeto cele jakosciowe:

1. Uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow o jakosci wspotpracy z Etisoft Krakow.

2. Uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow o jakosci przeprowadzonej prezentacji i instalacji
sprzetu.

3. Uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientow o jakosci przeprowadzonej ustugi serwisowej.

Cele jakosciowe przyjete na rok 2012 zostaty osiggniete w 100%

Opracowata: Katarzyna Obfaza
listopad 2012, Krakow

~

WWW.ETISOFT.COM.PL
NIP: 679-282-86-91 Bank Zachodni WBK S.A.  8/0 w Krakowie 29 1090 1665 0000 0001 0334 2134



