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CELE BADANIA

Ocena zadowolenia klientéw z Firmy Zewnetrzny Dziat Personalny

Ocena wspoétpracy z Firmg Zewnetrzny Dziat Personalny

Ocena prawdopodobienstwa rekomendaciji Firmy Zewnetrzny Dziat Personalny
Ocena obstugi telefonicznej Firmy Zewnetrzny Dziat Personalny

hwnNE

REALIZACJA BADANIA
Badanie zostato zrealizowane technikg CAWI w sierpniu 2012.
PROBA

Badanie CAWI zostato zrealizowane na prébie N=16 klientow Firmy Zewnetrzny Dziat Personalny na
podstawie bazy przekazanej przez Klienta.
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« Zewnetrzny Dziat Personalny posiada w oczach klientow wizerunek solidnej firmy. Wszyscy
respondenci postrzegajg Zewnetrzny Dziat Personalny jako firme godng zaufania oraz spetniajgca
obietnice sktadane klientom.

* Ponadto, zdaniem klientow Zewnetrzny Dziat Personalny pozytywnie wyrdéznia sie na tle
konkurencji i dobrze zaspokaja potrzeby klientéw.

« Stosunkowo nizsze, cho¢ w dalszym ciggu bardzo wysokie oceny, dotyczyty zadowolenia klientow
z ustug Swiadczonych przez Zewnetrzny Dziat Personalny (94%) oraz wysokiej jakosci tych ustug
(84%).

* Respondenci niezwykle wysoko ocenili wspotprace z Zewnetrznym Dziatem Personalnym —
wszystkie oceny wyniosty 100%: indywidualne podejscie do klienta, jasne zasady wspotpracy,
profesjonalizm, uczciwosé¢, terminowos¢ oraz tatwosc kontaktu.

* Szczegolnie mocng strong Zewnetrznego Dziatu Personalnego okazuje sie indywidualny
stosunek do klienta (maksymalna srednia odpowiedzi rowna 5,0).
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* Az 94% respondentow zadeklarowato sktonnos¢ do rekomendacji Zewnetrznego Dziatu
Personalnego, co jest wrecz niespotykanym wynikiem. W gronie oséb badanych nie znalazita sie
ani jedna osoba nieprzychylna Firmie. Z tego powodu niemozliwe byto wyliczenie wartosci
indeksu NRI.

 Klienci bardzo wysoko ocenili telefoniczng obstuge Firmy Zewnetrzny Dziat Personalny. Wszyscy
respondenci ocenili pracownikdéw obstugi telefonicznej jako uprzejmych, kompetentnych, chetnych
do pomocy i szybko rozwigzujgcych zgtaszane sprawy.

« Podsumowujgc uzyskane wyniki, rekomendujemy utrzymanie dziatan przektadajgcych sie na tak
wysokie zadowolenie klientdw z Zewnetrznego Dziatu Personalnego na wszystkich badanych
wymiarach.
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SZCZEGOLOWE
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Proba N=16

« Zewnetrzny Dziat Personalny jest postrzegany jako firma dobrze zaspokajajgce
potrzeby Klientow, godna zaufania i spetniajgca sktadane obietnice.

4,8 100%

Firma Zewnetrzny Dziat
Personalny dobrze zaspokaja
potrzeby Klientow

Firma Zt_awne,trzny Dziat _ 48 100%
Personalny jest godna zaufania

Zewnetrzny Dziat Personalny
pozytywnie wyrdznia sie na tle 4,8 100%
konkurenciji

Firma Zewnetrzny Dziat
Personalny spetnia obietnice
sktadane Klientom

4,9 100%

Jestem zadowolony/a z ustug
oferowanych przez Firme 6% 4,8 94%
Zewnetrzny Dziat Personalny

Ustugi $wiadczone przez Firme
Zewnetrzny Dziat Personalny sg 7% 4,3 84%
wysokiej jakosci

0% 20% 40% 60% 80% 100%

u 1 - zdecydowanie si¢ nie zgadzam m2 3 “4 5 - zdecydowanie sig zgadzam
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« Klienci bardzo wysoko ocenili wspétprace z Zewnetrznym Dziatem Personalnym na Proba N=16

wszystkich badanych wymiarach. --

Firma Zewnetrzny Dziat

Personalny kazdego Klienta 5,0 100%
traktuje indywidualnie
Firma Zewnetrzny Dziat .
Personalny posiada posiada 4,9 100%
jasne i przejrzyste zasady...
Firma Zewnetrzny Dziat 4,7 100%

Personalny jest profesjonalna

Firma Zewnetrzny Dziat
Personalny przestrzega 4,9 100%
uczciwych zasad w...

Firma Zewnetrzny Dziat

Personalny dotrzymuje 49 100%
obiecanych terminéw
W razie potrzeby mozna tatwo
skontaktowac sie z Firmg 4,9 100%
Zewnetrzny Dziat Personalny
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m 1 - zdecydowanie sie nie zgadzam =2 3 ©4 =5 -zdecydowanie sie zgadzam
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Recommendation Index  (NRI) pozwala na  sklasyfikowanie klientow do  jednej
z trzech grup bazujgc na deklarowanej checi polecania firmy lub produktu rodzinie lub znajomym:

 Ambasadorzy firmy (9-10) - najbardziej lojalni, ktorzy regularnie kupujg i polecajg marke / produkt
zapewniajgc jej wzrost

* Neutralni (6-8)— sg zadowoleni, ale nie entuzjastyczni, z marki / ustugi

* Wichrzyciele (1-5) — sg niezadowolonymi konsumentami, ktérzy poprzez negatywne opinie na temat
marki / produktu przekazywane innym moge przyczynic sie do spadku sprzedazy
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Wskaznik sity oddziatywania ,word of mouth” firmy identyfikuje potencjalne zagrozenia zwigzane
z negatywnymi opiniami Klientéw.

Zastosowana metodologia uwzglednia sile rekomendacji danej firmy skorygowanej przez site
oddziatywan komunikatow pozytywnych oraz negatywnych - zgodnie z wynikami badan, zadowolony
Klient powie o tym 3 bliskim mu osobom, natomiast niezadowolony Klient poinformuje o swojej frustracji
trzykrotnie wiecej osob.

Sposoéb obliczania NRI dstawia si t ' :
p zania przedstawia sie nastepujgco ambasadorzy marki

NRI =
3 x wichrzyciele
Sposébb interpretacji wskaznika NRI:
- wartosci ponizej 1 (NRI < 1) — sita oddziatywania komunikatow pozytywnych jest nizsza niz sita
oddziatywania komunikatéw negatywnych
- wartosci powyzej 1 (NRI > 1) — sita oddziatywania komunikatéw pozytywnych jest wyzsza niz sita
oddziatywania komunikatéw negatywnych
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» Prawie wszyscy klienci sg skfonni zarekomendowa¢ Zewnetrzny Dziat Personalny swoim przyjaciotom
lub znajomym.

» Ze wzgledu na brak wichrzycieli niemozliwe byto wyliczenie wartosci indeksu NRI, ktory uwzglednia
dzielenie przez odsetek tych oséb.

Proba N=16

m wichrzyciele

NRI 6%

neutralni
® ambasadorzy

0% 20% 40% 60% 80% 100%

P4. Prosze ocenic, na ile prawdopodobne jest, Zze polecit/a/by Pan/i korzystanie z ustug oferowanych przez Zewnetrzny Dziat Personalny swoim przyjaciotom lub
znajomym zainteresowanym ofertg w tej dziedzinie. Do oceny prosze postuzy¢ sie skalg 1 — 10, gdzie 1 oznacza, ze zdecydowanie nie polecit/a/by Pan/i ustug
oferowanych przez Zewnetrzny Dziat Personalny, a 10 oznacza, ze zdecydowanie polecit/a/by Panli te ustugi.
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Klienci sg bardzo zadowoleni z telefonicznej obstugi Firmy Zewnetrzny Dziat Préba N=16
Personalny. Pracownicy sg postrzegani jako osoby chetne do pomocy, uprzejme
| kompetentne. -.
Pracownicy Firmy Zewnetrzny Dziat 100%
Personalny sg uprzejmi 4,9
Pracownicy Firmy Zewnetrzny Dziat 100%
Personalny sa chetni do pomocy 4,9
Pracownicy Firmy Zewnetrzny Dziat
Personalny szybko rozwizujg 48 100%
zgtaszane sprawy ’
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m 1 - zdecydowanie sie nie zgadzam =2 3 ©4 m5-zdecydowanie sie zgadzam
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Pte¢ respondenta

m kobieta B mezczyzna
Czas wspotpracy z Zewnetrznym Dzialem
Wiek respondentéw Personalnym

25% 13%

L ® ponizej 1 roku mod 1 roku do 2 lat
m ponizej 25 lat mod 26 do 35 lat = od 36 do 45 lat . .
m powyzej 2 lat do 5 lat = powyzej 5 lat
od 46 do 55 lat powyzej 55 lat
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Kontakt:

Rafat Klepacz
specjalista ds. badan

tel: +22 314 14 29
rafal.klepacz@obserwatorium.pl



