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Wstep

1.

W roku 2016 przyjeto cel jakosciowy: uzyskanie 100% pozytywnych opinii Klientéw o jakosci
wspotpracy z Etisoft Krakdw. W tym celu zaplanowano i przeprowadzono kompleksowe badanie
satysfakcji Klienta oraz na biezgco, podczas spotkan, monitorowano zadowolenie Klientéw oraz
dostosowywano warunki wspotpracy do wymogow i oczekiwan Klientow.

Kompleksowe badanie satysfakcji Klienta

1.1. W miesigcu pazdzierniku przeprowadzono kompleksowe badanie satysfakcji Klienta w formie

wypetnianych przez Klientéw kwestionariuszy ankiet (zatgcznik nr 1), pozwalajgcych ocenié
dotychczasowg wspotprace z naszg firmg, wedtug poszczegdlnych kryteriow. Klienci proszeni byli
o ocene jakosci produktow, jakosci obstugi i kompetencji personelu firmy Etisoft Krakow oraz
terminowosci realizacji zamowien, kompletnosci i zgodnosci dostaw towaru. Wytypowano grupe
Klientow objetag badaniem: Klienci z kategorig A lub B oraz Klienci pozyskani w 2016 roku
z potencjatem A lub B. Grupa ta na dzien 1 pazdziernika stanowifa 102 Klientow. Kwestionariusz
ankiety zostat wystany do losowo wybranych 52 Klientéw, co stanowi 51% wszystkich Klientow
z wytypowanej grupy. Wypetnione przez Klientéw kwestionariusze podfagczono do CRM do
odpowiednich Podmiotéw. Do dnia 8 listopada Klienci odesfali tgcznie 23 wypetnione
kwestionariusze. Jako osoby odpowiedzialne za wystanie ankiet do Klientéw oraz wprowadzenie
zwrotnych informacji do systemu CRM wyznaczono pracownikdéw Biura Obstugi Klienta.

1.2. Zastosowano skale ocen taka samg jak w latach ubiegtych, co daje mozliwo$¢ pordwnania ocen

wystawionych przez Klientow firmy.

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.

W badaniu wykorzystano miernik statystyczny: Srednia arytmetyczna.

1.3. Ocena Klientéw

Etisoft Krakoéw uzyskat bardzo wysokg ogdlng srednig ocene dotychczasowej wspotpracy: 4,78
(w 2015: 4,88, w 2014: 4,89). Uzyskana srednia ocena wg poszczegdlnych kryteridw nie byta
mniejsza niz 4,74 (w 2015: 4,73, w 2014 roku: 4,62).

Na szczegdlng uwage zastuguje wysoka ocena jakosci obstugi zamowien 4,96 (w 2015: 4,84) oraz
kompletnosci i poprawnosci danych zawartych w Potwierdzeniu zamdwienia 4,96 (w 2015: 4,89,)
jak rowniez wysoka ocena jakosci obstugi handlowej, w tym kompetencji, pomocy i doradztwa
handlowca 4,91 (w 2015: 4,94) i jakosci produktéw 4,91 (w 2015: 4,74). Najnizej oceniono
kompletnosé i przejrzystos¢ informacji zawartych w ofercie: 4,74 (w 2015 roku: 4,80).

Zaden element jakosciowy wspdtpracy nie uzyskat oceny $redniej ponizej poziomu
zadowalajgcego.
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Pytania i kryteria oceny Ocena

srednia
Dotychczasowa wspotpraca z firmg ETISOFT 4,78
Jakos¢ oferowanych produktéw 4,91
Jakos¢ obstugi handlowca; kompetencje, pomoc i doradztwo 4,91
Szybkos¢ reakcji na zapytanie ofertowe 4,87
Kompletnosé i przejrzystos¢ informacji zawartych w ofercie 4,74
Jakos¢ obstugi zamoéwien 4,96
Kompletnos¢ i poprawnosé danych zawartych w Potwierdzeniu zaméwienia 4,96
Terminowos$¢ realizacji zamoOwienia, zg. z terminem okreslonym w Potwierdzeniu zamdwienia 4,87
Kompletnosé¢ i zgodnos$¢ dostaw towaru 4,83

1.4. Uwagi i sugestie Klientow
Klienci byli proszeni o wskazanie obszarow wspdtpracy, ktore wymagajg doskonalenia. Wiekszos¢
ankietowanych Klientow (74%) nie miato zadnych uwag i sugestii dotyczgcych dotychczasowej
wspotpracy. Najczestsza zgtaszana uwaga dotyczyta zbyt dtugiego czasu realizacji zamodwien
(2 Klientéw). Pojedyncze uwagi odnosity sie do wysokich cen towardéw oraz braku mozliwosci
zakupu czesci do drukarek. W pojedynczych przypadkach Klienci wyrazili swoje uznanie dla
profesjonalnej obstugi.

2. Podsumowanie i zalecenia.
W roku 2016 przyjeto cel jakosciowy: uzyskanie 100% pozytywnych opinii Klientéw o jakosci
wspotpracy z Etisoft Krakdw, czyli Sredniej oceny powyzej 4. Z analizy ankiet oraz zestawienia
ocen wynika, ze kluczowi Klienci bardzo wysoko oceniajg wspodtprace z Etisoft Krakéw. Cel
jakosciowy zostat osiggniety.
Zalecenia: Z uwagi na fakt, ze najnizej oceniono kompletnos$é i przejrzystosé informacji zawartych
w ofercie, zaleca sie przeanalizowanie obowigzujacego szablonu ofert pod katem jego czytelnosci.
Z uwagi na fakt, ze najczesciej zgtaszang uwaga byt zbyt dtugi czas realizacji zamowien zaleca sie
przeanalizowanie mozliwosci skrocenia tego okresu.
Cafta akcja wysyfania kwestionariuszy ankiet badania satysfakcji do Klientéw, umieszczania
zwrotnych informacji w CRM przeprowadzona zostata bardzo sprawnie, z nalezytg starannoscia
przez pracownikéow BOK.

3. Referencje i inne dziatania
W roku 2016 pozyskano 42 nowych Klientdw z polecenia innych statych Klientow Firmy.
Pracownicy Dziatu Handlowego na biezgco, podczas spotkan, monitorowali zadowolenie Klientéw
oraz dostosowywali warunki wspodtpracy do wymogodw i oczekiwan Klientow.

Opracowata: Katarzyna Obtaza
8 listopad 2016, Krakow
Zatgczniki:
1. Kwestionariusz ankiety
2. Zestawienie ocen badania satysfakcji i oczekiwan Klienta 2016

[CV)

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




