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Wstep

W roku 2014 zaplanowano i przeprowadzono kompleksowe badanie satysfakcji Klienta w formie

ankiety.
1. Kompleksowe badanie satysfakgcji Klienta
1.1. W miesigcu pazdzierniku przeprowadzono kompleksowe badanie satysfakcji Klienta w formie
wypetnianych przez Klientéw kwestionariuszy ankiet (zatacznik nr 1). Jako osoby odpowiedzialne
za wystanie kwestionariuszy ankiet do Klientow oraz wprowadzenie zwrotnych informacji do
systemu CRM wyznaczono pracownikdéw Biura Obstugi Klienta. Wytypowano grupe Klientow
objetg badaniem: Klienci z kategorig A lub potencjatem A. Grupa ta to kluczowi Klienci Firmy,
ktdrzy generujg ponad 50% obrotéw Firmy. Grupa ta na dzien 1 pazdziernika stanowita
50 Klientow. Kwestionariusz ankiety zostat wystany do losowo wybranych 30 Klientéw, co stanowi
60% wszystkich Klientéw z wytypowanej grupy. Wypetnione przez Klientéw kwestionariusze
podtagczono do CRM do odpowiednich Podmiotow. Do dnia 31 pazdziernika Klienci odestali tagcznie
21 szt. wypetnionych kwestionariuszy co stanowi 70 % wszystkich wystanych. Klienci proszeni byli
o ocene jakosci produktow, jakosci obstugi i kompetencji personelu firmy Etisoft Krakow oraz
terminowosci realizacji zamowien, kompletnosci i zgodnosci dostaw towaru.
1.2. Skala ocen zastosowana w ocenie dotychczasowej wspotpracy z Etisoft Krakéw od 1 do 5:
1 — ponizej oczekiwan,
2 — niezadowalajaca,
3 — przecietna,
4 — zadowalajaca,
5 —bardzo dobra.
Za osiggniecie celu jakosciowego Firmy przyjeto uzyskanie 95% pozytywnych opinii Klientéw
0 jakosci wspotpracy z Etisoft Krakow.
Za pozytywng opinie przyjeto uzyskanie sredniej oceny 4 i powyzej.
W badaniu wykorzystano mierniki statystyczne: srednia arytmetyczna.
1.3. Uzyskana sSrednia ocena jakosci oferowanych przez Etisoft Krakow wyrobéw i ustug oraz
kompetencji personelu.
Pytania i kryteria oceny Ocena
srednia
Prosze oceni¢ dotychczasowa wspotprace z firmag ETISOFT: 4,89
Jakos¢ oferowanych produktéw 4,67
Jakos¢ obstugi handlowca; kompetencje, pomoc i doradztwo 4,86
Szybkosé reakcji na zapytanie ofertowe 4,62
Kompletnos$é i przejrzystosé informaciji zawartych w ofercie 4,86
Jakos¢ obstugi zamoéwien 4,81
Kompletnosé i poprawnos¢ danych zawartych w Potwierdzeniu zamowienia 4,90
Terminowos$¢ realizacji zamowienia, zg. z terminem okreslonym w Potwierdzeniu zamdwienia 4,76
Kompletnos$é i zgodno$¢ dostaw towaru 4,76
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100% ankietowanych Klientéw ocenito wspdtprace z Etisoft Krakow pozytywnie. Cel jakoSciowy

zostat osiggniety.

1.4. Uwagiisugestie Klientéw

1.5.

Klienci byli proszeni w ankiecie o wskazanie obszarow naszej wspotpracy, ktére wymagajg
doskonalenia. 76% ankietowanych Klientow nie miato zadnych uwag i sugestii dotyczacych
dotychczasowej wspodtpracy. Pojedyncze uwagi dotyczyty poprawy sposobu pakowania przesytek,
skrécenia czasu realizacji zamoéwien oraz serwisu. W pojedynczych przypadkach Klienci wyrazili
swoje uznanie dla profesjonalnej obstugi.

Podsumowanie i zalecenia.

Cata akcja wysytania kwestionariuszy ankiet badania satysfakcji do Klientow, umieszczania
zwrotnych informacji w CRM przeprowadzona zostata bardzo sprawnie, z nalezytg starannoscia
przez pracownikow BOK.

Etisoft Krakdw uzyskat bardzo wysoky ogdlng ocene dotychczasowej wspotpracy: 4,89 (w 2012:
4,48). Uzyskana srednia ocena jakosci oferowanych produktéw, jakosci obstugi i kompetencji
personelu firmy Etisoft Krakdw oraz terminowosci realizacji zamowien, kompletnosci i zgodnosci
dostaw towaru nie byta mniejsza niz 4,62 (w 2012 roku: 4,21).

Na szczegdlng uwage zastuguje wysoka ocena jakosci obstugi handlowej, w tym kompetenciji,
pomocy i doradztwa handlowca 4,86 oraz kompletnosci i przejrzystosci informacji zawartych
w ofercie 4,86. Najnizej oceniono szybkos$¢ reakcji na zapytanie ofertowe: 4,62 (w 2012 roku:
4,16).

Zaden element jakoéciowy wspdtpracy nie uzyskal oceny éredniej ponizej poziomu
zadowalajgcego. Z przeanalizowanych ankiet wynika, ze kluczowi Klienci bardzo wysoko oceniaja
wspotprace z Etisoft Krakow.

Referencje i inne dziatania

W roku 2014 pozyskano 5 listow referencyjnych od kluczowych Klientéw Firmy oraz 43 Klientow
z polecenia innych statych Klientéw Firmy, na biezgco, podczas spotkan, monitorowano
zadowolenie Klientow oraz dostosowywano warunki wspotpracy do wymogow i oczekiwan
Klientéw.

Opracowata: Katarzyna Obtaza 4 listopad 2014, Krakow
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