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MORE THANM STATISTICS

NOTA METODOLOGICZNA

Niniejszy raport zawiera wyniki badania satysfakcji klientow, zrealizowanego przez Centrum Badawczo-Rozwojowe
BIOSTAT. Badanie miato charakter iloSciowy i zrealizowane zostato przy uzyciu techniki CATI. Badang populacje
stanowili klienci firmy X, ktérych dane kontaktowe zostaty przekazane przez Zamawiajgcego. W badaniu wzieto udziat
125 klientéw, co przetozyto sie na wskaznik response rate na poziomie 62,5%.

CEL BADANIA TECHNIKA BADAWCZA GRUPA BADAWCZA

Klienci firmy, ktérych dane
kontaktowe zostaty
przekazane przez
Zamawiajgcego.

CATI (Computer Assisted
Telephone Interviewing)
Pomiar satysfakcji — telefoniczny sposéb
i opinii klientow. przeprowadzenia wywiadu
kwestionariuszowego 125 zrealizowanych
wspomaganego komputerowo. wywiadow
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ANALIZA DANYCH

Analiza danych zostata przeprowadzona z wykorzystaniem trzech kluczowych wskaznikdw powszechnie stosowanych
w badaniach satysfakcji pracownikéw. W badaniu zastosowano wspoétczynnik zadowolenia klienta (CSl), wskaznik
tatwosci obstugi (CES) oraz wskaznik rekomendacji netto (NPS). Kombinacja tych trzech miar pozwolita na
wielowymiarowg ocene doswiadczen klientéw, zapewniajgc kompleksowy wglagd w poziom ich satysfakcji i lojalnosci.

Client Satisfaction Index Customer Effort Score Net Promoter Score

Pomiar odbywa

Pomiar odbywa sie za sie za pomocg jednego pytania, ocenianego
Do okresSlenia tego pomocg jednego pytania, ocenianego w skali w skali od 0 do 10, np.: ,Czy polecitby$ marke X
wskaznika wykorzystywana jest wartosc od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niewielki znajomym?” Na podstawie odpowiedzi klienci
Sredniej wazonej ocen zadowolenia klienta z wysitek. Przyktadowe pytanie brzmi: ,lle sg dzieleni na trzy grupy:
okreslonych cech produktu/ustugi. Obliczenie wysitku musiates wtozyc, aby rozwigzac swo; « Krytycy (0-6) — niezadowoleni klienci,
wskaznika CSI, obejmuje rozpoznanie problem lub skorzystac z naszej ustugi?” ktorzy nie polecajg marki,
aspektow satysfakcji klientdéw, ustalenie ich Wskaznik CES pozwala okresli¢, naile « Neutralni (7—8) — klienci obojetni wobec
hierarchii (poprzez przyporzgdkowanie przez procesy obstugi klienta sg proste i przyjazne, marki,
kazdego respondenta wartosciod 1 do 5) i a tym samym wptywa na lojalnos¢ klienta - « Promotorzy (9-10) - entuzjastyczni klienci,
ocene przez respondentdow kazdego kryterium im mniejszy wysitek, tym wieksze chetni do polecania marki.
W odn|e3|en|;rczi)c;jg;?2rllzjlfrgan|zaCJ| W prawdopogggﬁigztgznﬂg.zytywnego Wskaznik NPS oblicza sie jako r6znice miedzy

odsetkiem promotoréw a krytykow.
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DETERMINANTY WYBORU
PRODUKTOW MARKI

GLOWNE POWODY WYBORU MARKI Rekomendacia znajomego
56,8% /krewnego jako gtowny powod wyboru

- , . , _ produktow marki wskazywany przez
Opinie 0sb6b z najblizszego otoczenia majg 56,8% badanych klientow

kluczowe znaczenie w procesie podejmowania
decyzji zakupowych. Rekomendacje znajomych
stanowiag gtowny powéd wyboru produktéw firmy
- wskazato je 56,8% respondentow.

Wsrdd pozostatych istotnych czynnikow
determinujgcych wybor produktow marki

nalezy wyrdznic takze:

%
432 384% 37,6%

bezptatne wsparcie techniczne

@ wysok3a jakosc produktu

-

dostgpnogc' produktu Rekomendacja Bezptatne Wysoka  Dostepnosé¢ Dodatkowe Cena Inne
Znajomego wsparcie jakos¢ produktu ustugi
/krewnego techniczne produktu
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POZIOM SATYSFAKCJI
KLIENTOW

z OGOLNY
WSPOLCZYNNIK ZADOWOLENIA KLIENTA CSI WSPGLCZYNNIK
ZADOWOLENIA
KLIENTA CSI
Ogolny wskaznik CSI wynidst 4,2 pkt,
w pieciostopniowej skali. SEGMENT A 3,8

Klienci segmentu C to osoby w
najwiekszym stopniu usatysfakcjonowani SEGMENT B
z produktéw firmy. Najnizszy wskaznik
satysfakcji uksztattowat sie natomiast

, . : , SEGMENT C
wsrod klientow segmentu A.

SEGMENT D
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POZIOM SATYSFAKCJI
KLIENTOW

WSPOLCZYNNIK ZADOWOLENIA KLIENTA CSI

Klienci najwyzej oceniajg jakoS¢ produktow
oraz kompetencje pracownikow obstugi.
Wskaznik CSI dla tych czynnikéw wynidst
bowiem 4,5 pki.

Cena produktu to aspekt, wzgledem ktorego
klienci sg w najmniejszym stopniu
zadowoleni.

OGOLNY WSPOLCZYNNIK
ZADOWOLENIA KLIENTA CSI

4,2

- JAKOSC PRODUKTU 4,5
X
> (Dx ASORTYMENT
RN OFEROWANYCH 41
2 NS PRODUKTOW ,
CENA PRODUKTU 3,9
J
<
- KOMPETENCJE
= PRACOWNIKOW 4,5
S = A OBSEUGI
= 582 CZAS OBSEUG 42
S Tl ¢l »
2 DOSTEPNOSC
0 WSPARCIA 40
@ TECHNICZNEGO !
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POZIOM JAKOSCI OBSLUGI
KLIENTOW

WSKAZNIK JAKOSCI OBSLUGI CES

Ponad 62% klientow pozytywnie ocenia dziatania firmy
majgce na celu utatwienie procesu zamowienia, podczas
gdy opinie negatywne pojawiajg sie sporadycznie (13,4%).
Przy niespetna jednej czwartej odpowiedzi neutralnych
oznacza to, ze dla zdecydowanej wiekszosci klientéw
proces zamowienia nie stanowi bariery, a raczej element
wspierajgcy pozytywne doswiadczenie. Wskaznik CES na
poziomie 48,8 potwierdza, ze wysitek wymagany od
klientow jest postrzegany jako relatywnie niski, co sprzyja
satysfakcji i zwieksza prawdopodobienstwo ponownych
zakupow.

-

66

Firma zrobifa wszystko,
aby ufatwic¢ mi
Zzamowienie produktu.

9

3,9%

Zdecydowanie sie nie
zgadzam

Raczej sie nie zgadzam @

33,3%

Zdecydowanie sie
zgadzam @

Wskaznik CES: 48 ,8
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POZIOM JAKOSCI OBSLUGI
KLIENTOW

. . 61,2
WSKAZNIK JAKOSCI OBStUGI CES 54.6
' 51,7
47,8
Poziom CES dla ogétu klientdw wynosi 48,8,
przy wyraznym zréznicowaniu miedzy
segmentami. Najlepsze doswiadczenia
deklarujg klienci z segmentu C (61,2)

SEGMENT SEGMENT SEGMENT SEGMENT

oraz B (54,6), natomiast segment D (51,7) OGOLEM A B c D
pozostaje umiarkowanie pozytywny.
TalV ' i Zdecydowanie si
Najnlzsfzy wynik vylsegmen0|e A (47,8) y o < o 280%
sugeruje obecnosc barier w procesie

zamoOwienia i wskazuje ten segment jako

priorytet do usprawnien. Ani sig zgadzam,

ani sie nie @ 33,3% 32 5% 30,7%
zgadzam
Raczej sie nie ®

zgadzam 24,4% 27.4% 15,8% 20 2% 26,1%

Zdecydowanie sie 9 o 9.7%
nie zgadzam ® 3,5% oy o6% Bt O7% R o0% RIS o2%
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POZIOM LOJALNOSCI
KLIENTOW

WSKAZNIK REKOMENDACJI NETTO NPS

WARTOSC

WSKAZNIKA NPS NEUTRALNI KLIENCI

O C— —

Wskaznik NPS przyjat wartosc 56,8,

wskazujgc tym samym na przewage 56’8
klientow lojalnych wobec marki.

Wsrdd klientéw uczestniczgcych w badaniu
zidentyfikowano:

KRYTYCY MARKI
G ;-

62,4% promotorow marki (oceny 9-10),
@ 32,0% neutralnych klientéw (oceny 7-8),
@ 5.6% krytykédw marki (oceny 0-6).
0,0% 00% 00% 0,0%
0 1 2 3
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POZIOM LOJALNOSCI KLIENTOW

WSKAZNIK REKOMENDACJI NETTO NPS

»Produkty sq naprawde swietnej jakosci,
wszystko przyszto szybko i bez problemu,
a doradcy byli bardzo pomocni i
profesjonalni. Wspotpraca byta naprawde
profesjonalna i przyjemna — widac, ze
zalezy im na kliencie.”

, 10 jest firma, ktdra nie zostawia w trudnych
sytuacji klienta, a jest to bardzo wazne i ten
kontakt jest taki naprawde normalny, ludzki.
Nie jest sie traktowanym przedmiotowo,
tylko naprawde rozmawia sie z ludZzmi, co
jest bardzo wazne.”

,Z powodu ceny, czyli jakos¢ jest bez
zarzutu, natomiast cena odstaje od
konkurencji.”

»,Marka ogadlnie spetnia moje oczekiwania
i nie mam wiekszych zastrzezen do jakosci
oferty. Korzystanie z jej produktow jest w
porzqdku, cho¢ nie wyrdzniajq sie one
niczym szczegolnym na tle konkurencji. Sq
elementy, ktdre dziatajg dobrze, ale sq tez
takie, ktore mozna by jeszcze poprawic.”

KRYTYCY MARKI

66

»,Nie mamy duzego doswiadczenia z tg
firmq, wiec nasza ocena jest
ograniczona. Zauwazylismy jednak, ze
produkty sq zdecydowanie drozsze niz u
konkurencji, podczas gdy ich jakosc

wydaje sie by¢ na podobnym poziomie.
Bytoby super, gdyby cena lepigj
odzwierciedlata oferowanqg wartosc.”
99

“Ceny sq naprawde wysokie, a kontakt z
obstugq klienta nie byt taki, jakiego
oczekiwalismy.”
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POZIOM LOJALNOSCI
KLIENTOW

WSKAZNIK REKOMENDACJI NETTO NPS

Klienci segmentu C sg najbardziej lojalni
wobec marki, co potwierdza najwyzsza
warto$¢ wskaznika NPS oraz wysoki udziat
promotorow przy niskim odsetku krytykow.
Segmenty B i D cechujg sie stabilnym,
pozytywnym poziomem lojalnosci. Najnizszg
lojalnos¢ wykazujg klienci segmentu A, gdzie
najwyzszy w zestawieniu udziat krytykow
obniza wartos¢ wskaznika i wskazuje na
potrzebe dziatan naprawczych.

OGOLEM

SEGMENT A

SEGMENT B

SEGMENT C

SEGMENT D

PROMOTORZY MARKI
® NEUTRALNI KLIENCI ,
@ KRYTYCY MARKI WSKAZNIK
56% NPS

56,8

12,8%
36,4

4,5%
61,5

1,5%
72,5

6,0%

52,0
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SATYSFAKCJA KLIENTOW

NA TLE KONKURENCJI

OCENA POSZCZEGOLNYCH KRYTERIOW
NA TLE KONKURENCJI

Opinie klientéw jednoznacznie wskazujg, ze marka
trafia w ich potrzeby. Srednia ocena 8,2, uzyskana na
podstawie szeSciu kryteriow w dwdch obszarach,
pokazuje, ze klienci postrzegajg jg jako marke w petni
zgodng z ich oczekiwaniami.

To wyrazna przewaga nad konkurencjg - inne marki
uzyskaty Srednig ocene 6,0, wskazujgca na czeSciowe
niedopasowanie oferty do potrzeb klientow.

=

@ Firma Konkurencja

8,2

PRODUKTY
[ ROZW()J pI'OdUktU
Szybkos¢ i jako$¢ _

znajdowania rozwigzan

Innowacyjnosc

58

59

Wydajnosc (Ocena;

DORADZTWO  CzestotliwosC kontaktu z _
TECHNICZNE doradcg technicznym

Dostepno$¢ wsparcia _
{N technicznego
@O Kompetencie i jakos¢ _
M

wsparcia technicznego

1 W ogodle nie spetnia moich oczekiwan

SKALA OCENY 2 Nie spetnia moich oczekiwan
3 Bardzo wyraZnie zawodzi moje oczekiwania
4 Wyraznie zawodzi moje oczekiwania
ﬁ S Zawodzi moje oczekiwania
ﬂ(ﬁf ’lﬁ)ﬁf 6 Nie w petni spetnia moje oczekiwania

7 W wiekszosci przypadkéw odpowiada moim oczekiwaniom
8 Odpowiada doktadnie moim oczekiwaniom
9 Przekracza moje oczekiwania

10 WyrazZnie przekracza moje oczekiwania

| tel.: (+48) 32 422 17 07 | mail. biuro@biostat.com.pl |






CENTRUM
BADAWCZO-ROZWOJOWE

Nl BIQSTAT®

MORE THAN STATISTICS

FORMY KONTAKTU
| DALSZA WSPOLPRACA

PREFEROWANE FORMY KONTAKTU

Preferencje klientow w zakresie komunikacji wskazujg
na wyrazng dominacje kanatéw bezposrednich

i zdalnych o wysokiej dostepnosci. NajczeSciej
wybierang formg kontaktu pozostaje kontakt
telefoniczny (49,8%), a tuz za nim e-mail (45,6%).

Istotng role w strategii komunikacyjnej firmy odgrywajg
rowniez inne kanaty, w tym czat online (34,5%), a takze
spotkania bezposrednie — zarobwno w siedzibie klienta
(30,5%), jak i w siedzibie firmy (24,5%).

Kontakt telefoniczny

E-mail

Czat online

Spotkanie bezposrednie
w siedzibie klienta

Spotkanie bezposrednie
w siedzibie firmy

Formularz kontaktowy
na stronie internetowe]

Media spotecznosSciowe

@ 49,8%

45,6%

34,5%

E=

30,9%

24,2%

20,8%
S

-\1 1 0,5%
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FORMY KONTAKTU
| DALSZA WSPOLPRACA

PLANY W ZAKRESIE DALSZEJ
WSPOLPRACY

WiekszoS¢ respondentow deklaruje chec
kontynuowania wspotpracy: 45,6% w dotychczasowym
zakresie, a 25,4% jest sktonnych jg rozszerzyc.
Jednoczesnie co pigty klient rozwaza ograniczenie
wspotpracy, a 9,2% mysli o jej zakonczeniu.

Ponad potowa badanych (55,5%) zadeklarowata
gotowos¢ ponownego wyboru firmy w przypadku
koniecznosci podjecia decyzji na nowo. W tej grupie
21,3% jest w petni zdecydowanych, a 34,2% raczej
sktania sie ku takiej opcji. Kolejne 21,3% pozostaje
niezdecydowanych, co wskazuje na potencjat do
dalszego wzmacniania relacji i budowania pozytywnych
dosSwiadczen.

Planuje zwiekszy¢ zakres wspotpracy

Planuje wspétpracowacd z firmg
w dotychczasowym zakresie

() Planuje zmniejszy¢ zakres wspétpracy

@ Prlanuje zakonczy¢ catkowicie wspoétprace

45,6%

Gdyby miat(a) Pan(i) teraz podja¢ decyzje o rozpoczeciu
wspotpracy z firma, to na ile prawdopodobne jest, ze
ponownie zdecydowat(a)by sie Pan(i) na wspétprace?

Raczej tak

| tel.: (+48) 32 422 17 07 | mail. biuro@biostat.com.pl |

@ Zdecydowanie nie @ Raczej nie Trudno powiedzie¢

@® Zdecydowanie tak

8,5% 14,7% 21,3%
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PODSUMOWANIE
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WSPOLCZYNNIK
ZADOWOLENIA
KLIENTA CSI

4,2

4,1

3,8

SEGMENT A SEGMENT B SEGMENT C SEGMENT D

\§ J

568 famn | [
/

WSKAZNIK
NPS

klientow przyznaje,
ze firma zrobita
wszystko, aby
utatwi¢ zamowienie
produktu.

Poziom satysfakcji klientow ksztattuje sie na
poziomie 4,2 w skali pieciopunktowej przy
niewielkich réznicach pomiedzy poszczegdlnymi
segmentami. Najwyzsze oceny odnotowano w
segmencie C, jednak rozktad wynikow sugeruje
spojne doswiadczenia klientéw niezaleznie od
przynaleznosci segmentowe;j.

Wskaznik NPS na poziomie 56,8 odzwierciedla
strukture odpowiedzi zdominowang przez
promotorow (62,4%), przy jednoczesnie niskim
udziale krytykow (5,6%). Taki uktad odpowiedzi
sprzyja utrzymaniu pozytywnej relacji z markg i jej
obecnosci w rekomendacjach konsumenckich.

Istotnym elementem doswiadczenia klienta
pozostaje proces zamawiania produktu - 62,2%
respondentéow deklaruje, ze firma zapewnia
rozwigzania wspierajgce i utatwiajace ten etap, co
moze miec znaczenie dla postrzeganej wygody

korzystania z oferty.
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