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1. Wstep
1.1. Cel badania

W dobie dynamicznych zmian zwigzanych

Z roshacymi potrzebami konsumentéw oraz
wplywu pandemii na ich postrzeganie marki,
zmuszone sg nie tylko do dostarczania konsu-
mentom wysokiej jakosci produktow,

ale réowniez do spetnienia ich oczekiwan

w kwestii obstugi.

Ma to istotne znaczenie zwtaszcza w trakcie panujacej pan-
demii, gdzie utrata statych klientéw moze wigzac¢ sie z upad-
kiem dziatalnosci. Marka Fixit dostrzegta brak na polskim
rynku badan, ktére umozliwitby poznanie doswiadczen
zaréwno klientéw, jak i sprzedawcéw w zakresie kontaktow
z serwisami napraw urzadzen. Chcac wypetnic te luke na jej
zlecenie agencja SW RESEARCH przeprowadzita pierwsze

w Polsce badania, na podstawie ktérych powstat ponizszy
raport.
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1. Wstep
1.2. Wnioski

Wsrod najwazniejszych wnioskéw, ktére nasu-
wajq sie przy analizie raportu przede wszystkim
nalezy podkresli¢ pokrywajace sie w niektorych
aspektach perspektywy obu badanych grup.

Najistotniejszy jest fakt, ze zaréwno klienci, jak i sprzedawcy
w wiekszosci przypadkéw pozytywnie oceniajg swoje do-
Swiadczenia z serwisem specjalizujagcym sie w naprawach
urzadzen. Na podstawie badan przeprowadzonych wsréd
sprzedawcdéw mozna zauwazyc, ze respondenci pozytyw-
nie oceniaja dziatalnos¢ serwisdéw we wszystkich aspektach
branych pod uwage w badaniach - ponad 70% pozytywnych
odpowiedzi. Oznacza to, ze serwisy doktadajg wszelkich sta-
ran, aby spetni¢ oczekiwania klientdéw, co przektada sie na ich
zadowolenie z dostarczanych ustug i pozytywny wizerunek
serwisowanych marek.
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1.2. Wnioski
1.2.1.
Przejrzystosé strony

Zdecydowana wiekszos¢, bo az 84% badanych
klientow, ktorzy kontaktowali sie z serwisem
przez jego strone internetowg pozytywnie oce-
nito jej prostote dziatania oraz intuicyjny spo-
sO6b poruszania sie po niej.

W dalszej czesci raportu znajduja sie informacje dotyczace
funkcjonalnosci stron, z ktérymi spotykali sie respondenci.

o BADANYCH KLIENTOW
o KONTAKTOWALO SIE
Z SERWISEM PRZEZ WWW
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1.2. WniosKki

1.2.2.
Telefoniczny kontakt
Z serwisem

Na duze uznanie zastuguje mozliwos¢ telefo-
nicznego kontaktu z serwisem. Forma ta po-
zwala m.in. na uzyskanie szybkich odpowiedzi
na pytania dotyczace zgtoszonej reklamacji.
Warto zaznaczyé¢, ze w przypadku klientow 40%
respondentow zgtaszato usterke telefonicznie.

Natomiast wsrod sprzedawcdw na telefoniczne zgtoszenia
decydowato sie blisko 65% badanych.

O RESPONDENTOW
o ZGLASZALO USTERKE
TELEFONICZNIE
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1.2. WniosKki

1.2.3.
Czas naprawy

Na podstawie badan mozna réwniez zauwazyc¢,
ze zarowno klienci, jak i sprzedawcy dos¢ szyb-
ko otrzymywali naprawiony sprzet.

W przypadku klientéw 75% respondentdéw otrzymato spraw-
ny sprzet do tygodnia, z czego 25% badanych zadeklarowa-
to, ze wrécit do nich po maksymalnie dwéch dniach. Wsrod
badanych sprzedawcow ponad 33% respondentow zadekla-
rowato, ze czas naprawy trwat nie wiecej niz tydzien, a bli-
sko 60% badanych wskazato, ze czas naprawy zamknat sie
w dwdch tygodniach.

RESPONDENTOW
OTRZYMALO SPRAWNY

SPRZET W CIAGU
TYGODNIA
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1.2. WniosKki

1.2.4.
Sprawna obstuga
logistyczna

Z badan przeprowadzonych wsréod sprzedaw-
cOow wynika, ze ponad 90% respondentow pozy-
tywnie ocenia standardy zapakowania odsyta-
nego przez serwis urzadzenia.

Istotne jest réwniez to, ze zaden sprzedawca nie ocenit tej
kwestii negatywnie. Natomiast w przypadku klientéw po-
zytywne oceny standardéw zapakowania wystawito prawie
60% badanych. Niestety pojawity sie rowniez negatywne opi-
nie. Wsrod klientow, ktérzy korzystali z ustug kuriera, odebra-
nie w terminie urzadzenia do naprawy 56% badanych ocenito

pozytywnie.

O BADANYCH
O POZYTYWNIE OCENILO
STANDARDY PAKOWANIA
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1. Wstep
1.3. O marce FIXIT

Firma Fixit od poczatku swojej dziatalnosci, czy-
li od 2003 roku wyprzedza stale zmieniajce sie
oczekiwania klientéw (producenci z branzy za-
awansowanych technologii oraz ich uzytkowni-
cy) w ramach obstugi przed - i posprzedazowe;.

Kluczowymi wartosciami dla marki sg partnerstwo oraz
satysfakcja konsumentéw, stad tez ponad 80 pracownikéw
firmy dokfada wszelkich staran, aby sprosta¢ rosngcym
oczekiwaniom klientéw oraz producentdw, z ktérymi wspot-
pracuje. Fixit od wielu lat w ramach swojej strategii bizneso-
wej ktadzie silny nacisk na unikalny Customer Experience,
co przyczynia sie do statego poszerzania grona zadowolo-
nych klientéw, ktérzy skorzystali z ustug oferowanych przez
marke. Zakres dziatalnosci firmy wychodzi poza granice
naszego kraju - obecnie marka posiada 6 oddziatéow zlokali-
zowanych w Niemczech, Polsce (Krakéw, Krosno), Czechach,
Stowacji i na Wegrzech.

FIXIT

customer experience
company



2. Metodologia




RAPORT Z BADAN POZIOMU CUSTOMER EXPERIENCE NA RYNKU NAPRAW ELEKTRONIKI UZYTKOWEJ W POLSCE

RAPORT 2021 |

2. Metodologia

Badania zostaly przeprowadzone metoda
wywiadéw online (CAWI) na panelu
internetowym SW Panel. PPrzygotowane
kwestionariusze sktadaty sie w wiekszosci

z pytan zamknietych oraz z jednego pytania
otwartego, w przypadku kwestionariusza
opracowanego dla sprzedawcoéw, i dwoch pytan
otwartych w kwestionariuszu dedykowanym
klientom. Pytania otwarte miaty na celu
zbadanie najwazniejszych kwestii, czyli
doswiadczen z serwisem urzadzen. Odpowiedzi
zamkniete zostaly poddane analizie
statystycznej metodg ilosciowa. Natomiast
odpowiedzi z pytan otwartych zostaty poddane
iloSciowej analizie danych jakosciowych tzn., ze
udzielone odpowiedzi zostaty przydzielone do
szerszych kategorii.
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2. Metodologia
2.1. Emisja kwestionariuszy

Emisja kwestionariusza “Badan komunikacyj-
nych dot. Customer Experience w branzy ustug
opieki posprzedazowej elektroniki - badania
klientow'” odbywata sie w dniach 23.11.2020-
2.12.2020r.

W badaniu wzieto udziat 506 respondentéw, ktérzy mie-
li doswiadczenie z oddawaniem urzadzen do serwiséw
Natomiast kwestionariusz “Badan komunikacyjnych dot.
Customer Experience w branzy ustug opieki posprzeda-
zowej elektroniki - badania sprzedawcow” byt emitowany
w dniach 22.11.2020-13.12.2020 r.

W ramach badania przeprowadzono 54 ankiety ze sprze-
dawcami? elektroniki, ktérzy kontaktuja sie z serwisami
napraw urzadzen.

Badania zostaty przygotowane i opracowane we wspodtpracy
z agencja SW RESEARCH.

TOsoby, ktére miaty awarie smartfona, monitora, drukarki lub skanera i zgtosi-
ty sie z tym problemem do serwisu

2Sprzedawcy smartfonéw lub laptopdéw pracujacy w marketach lub mniej-

RAPORT 2021 |
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2. Metodologia

2.2. Opis demograficzny

Respondenci, ktorzy wzieli udziat w obu bada-
niach, sg zréznicowani pod wzgledem wieku
oraz miejsca zamieszkania.

Przedziat wiekowy ankietowanych biorgcych udziat w badaniach okazat sie
by¢ dos¢ szeroki — najmiodsze osoby wéréd badanych miaty mniej niz 24
lata. Natomiast najstarsi ankietowani to osoby powyzej 50 roku zycia.

Badania dot. sprzedawcow

Badania dot. klientéw

KATEGORIA WIEKOWA KATEGORIA WIEKOWA
00 ‘?‘
N | | () (| | ()
7.4% 37% 37% 67% 19% 239% 24,5% 34,8% 16,8%

Do 24 Lat 25-34 Lata W 35-44 Lata 4554 Lata BN Powyzej 55 Lat Do 24 Lat 25-34 Lata W 35-49 Lata B Powyzej 50 Lat

W kwestii miejsca zamieszkania - najliczniejsza grupe wsrdéd badanych
klientéw stanowity osoby mieszkajgce na wsi. Natomiast w przypadku
sprzedawcow najliczniejszg grupe stanowili badani zamieszkujacy miasta

od 20 do 99 tys.

Badania dot. sprzedawcéw

WIELKOSC MIEISCOWOSCI

37% 29,6% 241% 241% 18,5%

wiesi miasto miasto = miasto = miasto . miasto
do20tys. 20-99tys. 100199 tys. 200-599 tys. ponad 500 tys.
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Badania dot. klientéw

WIELKOSCE MIEISCOWOSCI

|||-J@L

26,9% 8,9% 21,7% 10,7% 13,2% 18,6%

wiesi miasto miasto == miasto W miasto = miasto
do201tys. 20-99 tys. 100-199 tys. 200-599 tys. ponad 500 tys.
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Analizujac dane demograficzne respondentéw bioragcych udziat w bada-

niach mozna zauwazy¢ niewielka przew
dot. sprzedawcdw, jak i klientéw.

age kobiet zaréwno w badaniach

Badania dot. sprzedawcow

RN
AYA

51,9% 481%

39

W kobieta N mezczyzna

Wsréd ankietowanych sprzedawcdéw naj

Badania dot.

klientéw

PLEC

54,7% 45,3%

. kobieta W mezczyzna

liczniejsza grupe stanowili pracow-

nicy sklepow lub marketéw nalezacych do duzych sieci. Natomiast nieco
ponad ¥ ankietowanych pracuje w niezaleznym sklepie. Jesli chodzi o wiel-

kos¢ firmy to wsérdéd ankietowanych najli

czniejszg grupe stanowity osoby

pracujace w firmie zatrudniajgcej od 11 do 50 pracownikdw, a najmniejsza
badani pracujacy w mikro firmach zatrudniajacych do 10 pracownikéw.

RODZAJ SKLEPU

38,9%

35,2%

259%

skiep/ market nalezacy do duzej sieci B sklep nalezacy do matej sieci B niezalezny sklep

18,5%

s Mikro (do 10

WIELKOSC FIRMY

B Duza (powyzej

37%

22,2%

22.2%

s Mata (11-50 M Srednia (51-250

pracownikéw) 250 pracownikow)

Analizujgc doswiadczenie badanych sprzedawcéw mozna zauwazyé, ze naj-
liczniejsza grupe stanowity osobe, ktére maja nie wiecej niz 5 lat doswiad-
czenia. Ciekawy jest rowniez fakt, ze wsrdéd ankietowanych byto najwiecej

os6b na stanowisku sprzedawcy.

DOSWIADCZENIE

(5

$5)

44.46% 25,9% 29,6%

do5 lat . 6-10 lat BN powyzej 10 lat Sprzedawca
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STANOWISKO

$5)

48,1% 27,8% 222% 19%

B Doradca klienta E Kierownik N Inne stanowisko



3. Badania
wsrod klientéw
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3. Badania wsrod klientow
3.1. Zgtoszenie
awarii sprzetu

Na podstawie badan prowadzonych wsréd klientéw mozna zauwazyé, ze
prawie potowa respondentdw awarie sprzetu zgtaszata osobiscie w miej-
scu zakupu lub serwisie. Natomiast 40% badanych kontaktowato sie w tej
sprawie z serwisem telefonicznie. Zgtoszenia mailowe zadeklarowato prawie
10% badanych, a za posrednictwem strony internetowej ponad 7%. Najmniej
zgtoszen byto wysytanych za pomoca aplikacji, co zadeklarowato mniej niz
5% badanych.

SPOSOB ZGLASZANIA AWARII

OSOBISCIE I 48,7%

I <o.1%
I 33,1%

TELEFONICZNIE I 36,8
I 54,9%
I 40,6%

I oo
 79%
PRZEZ SKLEP I 13,2%
m— 11,8%
m— 10,9%

MAILOWO E 59%

I 13,9%

I
mm 8,6%
PRZEZ STRONE WWW Em 7°9%
= 69%
== 5%

MW s
B 1,3%
PRZEZ APLIKACIJE | 7,2%
= 39%
= 59%

Ogétem [N=506]
Smartfon [N=151]
Monitor [N=152]
Drukarka [N=102]
Skaner [N=101]
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3. Badania wsrod klientow

3.2. Czas naprawy

Ponad potowa respondentéw (51%) zadekla-
rowata, ze do tygodnia otrzymata naprawiony
sprzet. Naprawa smartfonéw byta najkrétsza
w zestawieniu z pozostatymi urzadzeniami -
w 36% trwata do dwéch dni, a w 37% do tygo-
dnia.

4,3%

Ogétem [N=506] 24.2% 51,1% 1%
6,3%

Smartfon [N=151] 35,7% 37,3% 1%
4%
Monitor [N=152] 19,0% 56,0% _: ?(y ’

(o]

etz | 183% s02% -1%
Skaner [N=101] 18,1% 56,9% - 5,6%

Do 2 dni Do tygodnia I Do 2 tygodni I Do miesigca N Powyzej

miesigca
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3. Badania wsrod klientow

3.3. Rozwiazanie problemu
ze sprzetem

W kwestii rozwigzania problemoéw ze sprzetem
w wiekszosci przypadkéow oddanie urzadzenia
do serwisu zakonczyto sie naprawg - blisko 80%
deklarowato takie rozwigzanie.

Natomiast niespetna 8% badanych oswiadczyto, ze po zgtoszeniu awarii
otrzymato nowy sprzet. Niestety zdarzyty sie réwniez przypadki, w ktérych
klient otrzymat nienaprawiony sprzet, co wskazato 7% respondentow. War-
to zwrdci¢ uwage, ze wymiana sprzetu na nowy hajczesciej byta stosowana
w przypadku drukarek. Co ciekawe réwniez drukarki najczesciej wracaty do
klienta nienaprawione - wskazat to prawie co dziesigty ankietowany.

SPOSOB ROZWIAZANIA PROBLEMU

2,8%
Ogétem [N=506] 78,5% 77% 3’162/%
<%

1%
1%
1%

O,
Monitor [N=152] 76,3% 7,2% .-: g?"/ﬁ)

Drukarka [N=102] 81,4% 8,8%

Smartfon [N=151] 83,4% 7,3% 6,

4,0%

Skaner [N=101] 71,3% 7,9% 79%

Naprawa I Zwrot kwoty na karte BN Zwrot pieniedzy
upominkowa/voucher

Oddanie N Wymiana I Inne dziatanie

nienaprawionego sprzetu

sprzetu
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3. Badania wsrod klientow
3.4. Ponowne problemy
Z naprawionym sprzetem

Zdecydowana wiekszos¢ badanych - ponad
90% zadeklarowata, ze po powrocie do domu
Z serwisu nie pojawit sie nowy problem z urza-
dzeniem, ktore byto zgtoszone do naprawy.
Warto réwniez zwrdci¢ uwage, ze nie ma istot-
nych statystycznie réznic wsréd odpowiedzi
w podziale na urzadzenia.

PONOWNE PROBLEMY Z URZADZENIEM

Ogétem [N=506]

Smartfon [N=151]

Monitor [N=152]

Drukarka [N=102]

Skaner [N=101]

6,3%

4,3%

7.2%

4,2%

90,7%

88,9%

g
-
o145 H> 43%
I
3

90,4%

93,1%

Nie I Nie wiem/trudno powiedzie¢
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3. Badania wsrod klientow

3.5. Ocena kontaktu
Zz kurierem

Wsrdd osdéb, ktére przy realizacji naprawy korzystaty z ustug kuriera, 56%
ankietowanych pozytywnie ocenito terminowos¢ odebrania sprzetu. Najcze-
Sciej pozytywnie oceniali odbiér urzadzenia do naprawy w terminie ci, ktérzy
oddawali do naprawy smartfon (77%). Mozliwos$¢ zmiany terminu dostawy
powrotnej 42% badanych ocenito pozytywnie i rowniez najczesciej dotyczyto
to smartfonow (58%).

JAK OCENIASZ PONIZSZE ASPEKTY

KONTAKTU Z KURIEREM?
°
o s o Top 2
Odebranie urzadzenia do naprawy w terminie boxes %
ogé*em [N=91] = s i
Smartfon [N=26] 30,8% 46,2% - 76,9%
Monitor [N=37] i o o
Drukarka* [N=11] 45,5% 27,3% - 72,7%
Shener el o s e
) v 4 5 % Top 2
Mozliwos$¢ zmiany terminu dostawy powrotnej boxes %
ogéhm [N=91] 1B e -
Smartfon [N=26] 8% o =5
Monitor [N=37] i = s
Drukarka® [Nzﬂl B e o
Skamer IN=7] >3 i i
Zdecydowanie Raczej I Nie wiem I Raczej I Zdecydowanie
pozytywnie pozytywnie /trudno powiedzie¢ negatywnie negatywnie
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3. Badania wsrod klientow

3.6. Dziatanie
strony internetowej

Wsrod ankietowanych klientow, ktérzy kontak-
towali sie z serwisem przez jego strone inter-
netowy, zdecydowana wiekszos¢, bo az 84%
badanych pozytywnie ocenita prostote strony

i intuicyjne poruszanie sie po niej. Warto zauwa-
zy¢, ze osoby, ktore za posrednictwem strony in-
ternetowej zgtaszaty naprawe skanera, powyz-
sze aspekty ocenity w 100% pozytywnie.

WSKAZ JAK OCENIASZ PROSTOTE DZIALANIA STRONY WWW
SERWISU | tATWOSC PORUSZANIA SIE PO NIEJ

Ogétem [N=506] 24.3% 59,5%
Smartfon [N=151] 231% 69,2%
Monitor [N=152] 8,3% 58,3% 66,7%
Drukarka [N=102] 42.95% 42.9% 85,7%
Skaner [N=101] 40,0% 60,0% 100%

Zdecydowanie Raczej B Nie wiem I Raczej E Zdecydowanie
pozytywnie pozytywnie /trudno powiedzieé negatywnie negatywnie
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3. Badania wsrod klientow

3.7. Funkcje
strony internetowej

Co trzeci ankietowany korzystajacy ze strony internetowej serwisu wskazat,
ze strona posiadata mozliwos¢ sprawdzenia, na jakim etapie naprawy jest
sprzet lub mozliwos¢ zarejestrowania swojego produktu w bazie serwisu

w celu uzyskiwania informacji o nowych wersjach oprogramowania. Nato-
miast co czwarty respondent spotkat sie z mozliwoscig zmiany adresu i daty
odestania sprzetu. Ciekawe jest réwniez to, ze ponad 20% badanych wskaza-
fo, ze strona serwisu, z ktérej korzystano, nie posiadata zadnych z wymienio-
nych funkgcji.

FUNKCJE STRONY INTERNETOWEJ

I 52.4%
S 38,5%
IS 33,3%
EEE— 28,6%
e 20,0%

I -o.7%

I 30,8%

MOZLIWOSC SPRAWDZENIA, NA JAKIM ETAPIE
NAPRAWY JEST SPRZET

MOZLIWOSC ZAREJIESTROWANIA SWOIEGO PRODUKTU
W BAZIE SERWISU W CELU UZYSKIWANIA INFORMACIJI
O NOWYCH WERSJACH OPROGRAMOWANIA

I 27.0%

I 23,1%

MOZLIWOSC ZMIANY ADRESU | DATY
ODESLANIA SPRZETU

MOZLIWOSC ZAREJESTROWANIA SWOJEGO PRODUKTU
W BAZIE SERWISU W CELU UZYSKIWANIA
INFORMACJI O DATACH GWARANCII

MOZLIWOSC DOStANIA DOWODU ZAKUPU

e 16,7%
I 42,9%
I 40,0%

I 0%
_ 7,7%
S 25,0%
I 28,6%

I 60,0 %

I 6%
e 30,8%
E—— 33,3%

BN Ogétem [N=37]
_ 21,6% I Smartfon [N=13]
S 231% )
o ; s M N=12
NIE POSIADAA ZADNYCH Z TYCH FUNKC3I e 25,0% onitor [N=12]
—— 14,3% I Drukarka [N=7]
e 20,0% B Skaner [N=5]
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3. Badania wsrod klientow

3.8. Doswiadczenia
Z serwisem

Ponad potowa respondentéw, a doktadnie 60%
badanych pozytywnie ocenito kontakt z serwi-

sem urzadzen. Ponad 33% respondentéw doce-
nito krotki czas naprawy, 20% badanych doce-

nito skuteczna naprawe, a 16% mitg obstuge.

JAKI BYLY TWOJE POZYTYWNE DOSWIADCZENIA
ZWIAZANE Z ODDANIEM URZADZENIA DO SERWISU

OGOLEM [N=506] cZAS NA’:’RRCI)\m — 35,5%

25
I 31,9%
| BEeA

SKUTECZNA E—1
56,7% 43.3% NAPRAWA — 182%
EE— 23,4%
SMARTFON [N=151]
I s
MItA —14,3%
— 13,2%
S oBstucA o ir,
I 19,1%
64,9% 351% [
- 51%
MONITOR [N=152] PROFESJONALIZM — 7,9%
- 7,6%
I -
= 6,3%
SPRAWNY PRZEBIEG —7,1%
0, O,
50% 50% CALEGO PROCESU e
DRUKARKA [N=102] S_— B0
I s
- 71%
T FacHowaoBstuca o
- 3%
6,4%
64,7% 35,3% -
SKANER [N=1071] !31;,;’%
DOBRY KONTAKT o
- 7,6%
= 2%
46,5% 53,5% 5 [
= ath NISKIE KOSZTY i Ogétem [N=287]
I o;/o];ﬂ mE Smartfon [N=98]
s Miatem/am pozytywne doswiadczenie z serwisem e SN Monitor [N=76]
EEE Nie miatem/am zadnych pozytywnych doswiadczen | 5??/0 EEN Drukarka [N=66]
INNE m—S3% EE Skaner [N=147]
. 6,1%
m 2,1%
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3. Badania wsrod klientow

3.9. Ocena jakosci

napraw urzadzen

Ponad 90% badanych pozytywnie ocenita ja-
kos¢ naprawy urzadzenia. Warto zwroéci¢ uwa-
ge, ze pozytywne oceny nie byly zalezne od
sprzetu, ktéry byt zgtaszany do naprawy.

OCENA JAKOSCI NAPRAWY URZADZENIA

Top 2 boxes %

1%
Ogétem [N=397] 47,6% 44,6% !: 10/2 92,2%

Smartfon [N=126] 49,2% 421%

Monitor [N=116] 44,8% 47,4% - 92,2%

911%

Drukarka [N=83] 48,2% 44.,6% 1% 92,8%

Skaner [N=72] 48,6% 44.46% 93,1%
Zdecydowanie Raczej I Nie wiem I Raczej
pozytywnie pozytywnie /Jtrudno powiedzie¢ negatywnie
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3. Badania wsrod klientow

3.10.

Ostateczna ocena

kontaktu z serwisem

Ostatecznie kontakt z serwisem zostat pozy-
tywnie oceniony przez 85% ankietowanych.

W przypadku kazdego z analizowanych urza-
dzen kontakt z serwisem zostat oceniony na po-
nad 80%. Najwiecej pozytywnych ocen wysta-
wity osoby, ktore zlecity naprawe drukarki.

Ogoétem [N=506]

Smartfon [N=151]

Monitor [N=152]

Drukarka [N=102]

Skaner [N=101]

OCENA KONTAKTU Z SERWISEM

Top 2 boxes %

2%

39,7% 451% 329 848%
48,3% 391% %  87,4%
30,3% 50,0% 80,3%
39,2% 51,0% 90,2%
41,6% 40,6% 82,2%
Zdecydowanie Raczej s Nie wiem B Raczej BN Zdecydowanie
pozytywnie pozytywnie Jtrudno powiedzieé¢ negatywnie negatywnie
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3. Badania wsrod klientow

3.11. Kontakt z serwisem

Czas odpowiedzi, przejrzystos¢ informacji o kosztach naprawy i merytoryka
odpowiedzi to aspekty, ktére byt najlepiej oceniane przez respondentéw.
Wiekszos¢ z wymienionych aspektow zostata pozytywnie oceniona przez
osoby, ktére udawaty sie do serwisu w celu naprawy drukarki. Natomiast

w przypadku respondentéw, ktérzy oczekiwali na naprawe smartfona, najle-
piej ocenione zostaty elementy dotyczace informowania o: zakresie naprawy
(82%), ewentualnych opéznieniach / zmianach w planowanej naprawie (82%)
oraz przejrzystos¢ zakresu naprawy (83%).

MERYTORYKA ODOWIEDZI (WIEDZA TOP 2

KONSULTANTA NA DANY TEMAT) BOXES

OGOLEM [N=506] | | - 77,9%
27,7% 50,2% 16% 3% 3%

SMARTFON [N=151] | | _ 81,5%
31,1% 50,3% 139% 4%

MONITOR [N=152] | | _ 69,1%
24.3% 44.7% 21,7% 3% 6%

DRUKARKA [N=102] | | _ 83,3%
25,5% 57,8% 13,7% 3%

SKANER [N=101] | | _ 80,2%
29,7% 50,5% 12,9% 7%

Zdecydowanie pozytywnie Raczej pozytywnie Nie wiem/ trudno powiedzieé¢
I Raczej negatywnie I Zdecydowanie negatywnie
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CZAS ODPOWIEDZI

TOP 2
BOXES

OGOLEM [N=506] | | I_! 79,2%

25,9% 53,4% 14% 3% 4%

SMARTFON [N=151] | | _ 79,5%

30,5% 49% 15%

5%

MONITOR [N=152] ' | “ 71,1%

21,7% 49,3% 18% 4%

7%

DRUKARKA [N=102] | | l—-

27,5% 62,7% 9%

1,3%

SKANER [N=101] | | r— 80,2%

23,8% 56,4% 102% 2% 8%

PROSTOTA ZGLASZANIA REKLAMACII

TOP 2
BOXES

OGOLEM [N=506] | | | _ 74, 7%

28,1% 46.6% 18% 3%

4%

SMARTFON [N=151] | | ! 76,8%

32,5% 44.4% 15,9% 5% 2%
MONITOR [N=152] | | _ 67,8%
22,4% 45,4% 243% 2% 6%
DRUKARKA [N=102] I I I——
25,5% 55,9% 157% 2% 1%
SKANER [N=101] | | _ 75.2%
32, 7% 42,6% 13,9% 4% 7%
Zdecydowanie pozytywnie Raczej pozytywnie Nie wiem/ trudno powiedzieé¢

B Raczej negatywnie I Zdecydowanie negatywnie
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JASNE WYTLUMACZENIE, JAKI BEDZIE TOP 2
ZAKRES NAPRAWY BOXES
OGOLEM [N=506] | | - 73,9%
29,1% 44.9% 16,4% 5% 4%
SMARTFON [N=151] | | I—“
331% 483%  10,6% 7% 1%
MONITOR [N=152] | | “ 63,2%
24,3% 38,8% 23% 7% 7%
DRUKARKA [N=102] | | I-— 80,4%
30,4% 50%  14,7% 4%1%
SKANER [N=101] | | _ 72,3%
28,7% 43,6% 16,8% 3% 8%
PRZEJRZYSTOSC ZAKRESU NAPRAWY Jg;Ezs
OGOLEM [N=506] 75,3%

26,9%
SMARTFON [N=151] |
32,5%
MONITOR [N=152] |
22,4%
DRUKARKA [N=102] |
24,5%
SKANER [N=101] |
27,7%

48,4% 18% 3% 4%
e
50% 9% 4% 1%
43,4% 24,3% 4% 6%
| _ 79,4%
54,9% 19.6% 1%
465%  158% 2% 8%

Zdecydowanie pozytywnie

B Raczej negatywnie

Raczej pozytywnie

Nie wiem/ trudno powiedzieé¢

I Zdecydowanie negatywnie
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DOSTEPNOSC KANALOW KONTAKTU Jg;Ezs
OGOLEM [N=506] | _ 751%
24.1% 51% 18,8% 2% 4%
SMARTFON [N=151] | | I-— 82,1%
24.5% 57,6% 13,.9% 3% 1%
MONITOR [N=152] | | “ 64,5%
211% 43,4% 257% 3% 7%
DRUKARKA [N=102] | | _
27,5% 55,9% 15,7% 1%
SKANER [N=101] | | — 72,3%
24,8% 47,5% 18,8% 2% 7%
INFORMOWANIE O EWENTUALNYCH OPOZNIENIACH/ TOP 2
ZMIANACH W PLANOWANEJ NAPRAWIE BOXES
OGOLEM [N=506] | | _ 73,9%
221% 453% 245% 4% 4%
SMARTFON [N=151] | I _
23,8% 46,4% 232% 6% 1%
MONITOR [N=152] | | “ 63,2%
21,7% 40,1% 26,3% 5% 7%
DRUKARKA [N=102] | | — 80,4%
19,6% 45]1% 324% 3%
SKANER [N=101] | | m 72,3%
22,8% 515%  158% 2% 8%

Zdecydowanie pozytywnie

B Raczej negatywnie

Raczej pozytywnie Nie wiem/ trudno powiedzieé¢

I Zdecydowanie negatywnie
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ZAANGAZOWANIE SERWISU W NAPRAWE

OGOLEM [N=506]

29,2%
SMARTFON [N=151] |
351%
MONITOR [N=152] |
24,3%
DRUKARKA [N=102] |
30,4%
SKANER [N=101] |
26,7%

47,8% 16,2% 3% 4%

44.,4% 15,2% 3% 2%

43,4% 243% 1% 7%

55,9% 10,8% 3%

51,5% 10,9% 4% 7%

PRZEJRZYSTOSC INFORMACJI

OGOLEM [N=506]

27,9%
SMARTFON [N=151] |
31,1%
MONITOR [N=152] |
25%
DRUKARKA [N=102] |
26,5%
SKANER [N=101] |
28,7%

Zdecydowanie pozytywnie

B Raczej negatywnie

O KOSZTACH NAPRAWY

51% 13.2% 4% 4%

| =i

52,3% MN9% 3% 2%

441% 191% 7% 5%
63,7% 49% 5%

46,5% 14,9% 2% 9%

Raczej pozytywnie

I Zdecydowanie negatywnie

TOP 2
BOXES

771%

79,5%

67,8%

78,2%

TOP 2
BOXES

78,9%

83,4%

69,1%

75,2%

Nie wiem/ trudno powiedzieé¢
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4. Badania wsrdod sprzedawcow

4.1. Zgtaszanie
awarii sprzetu

AUTOMATYCZNE
WYSYLANIE ZGLOSZEN

Wsréd badanych sprzedawcéw 70% dekla-

ruje, ze w firmie, w ktorej pracuja istnieje

mozliwos¢ automatycznego wysytania zgto- 204%

szen urzadzen do naprawy poprzez interfejsy

informatyczne. W co pigtym przypadku nie

ma takiej mozliwosci, a co dziesigta osoba

nie wie, czy W jej miejscu pracy istnieje taka 704%
mozliwosé.

Tak Nie B Nie wiem/ trudno powiedzie¢

METODY ZGLOSZENIA AWARII SPRZETU

PRZEZ STRONE WWW 747% Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych

w celu zgtoszenia awarii kontaktuje sie

z serwisem droga elektroniczna. Prawie %
badanych do kontaktu wykorzystuje strone
internetowa, a 70% robi to mailowo. Najmniegj
przez apuicacss  IEZALS ankietowanych, bo niewiele wiecej niz 18%
wybiera kontakt bezposredni.

MAILOWO 70,4%

TELEFONICZNIE 64,8%

OSOBISCIE 18,5%
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Wsrod preferowanych form zgtaszania awarii do serwisu najwiecej sprze-
dawcdéw wskazywato na kontakt przez telefon lub za posrednictwem strony
internetowej. Na drugim biegunie znalazt sie kontakt osobisty, ktéry wybiera

niemal co 10. respondent. Wysoko plasuje sie rowniez kontakt mailowy oraz
za posrednictwem dedykowanej aplikacji.

W JAKI SPOSQB NAJCHETNIEJ CHCIAL(A)BYS
SIE KONTAKTOWAC Z SERWISEM W CELU ZGLOSZENIA

AWARII SPRZETU?
44.,4% 44,4% 38,9% 31,5% 9,3%
Przez strone Telefonicznie s Mailowo B Przez aplikacje B Osobiscie

www
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4. Badania wsrod sprzedawcow

&4.2. Czas naprawy

Blisko 60% badanych zadeklarowato, ze czas
naprawy zamyka sie do dwoch tygodni. W co
czwartym przypadku okres ten trwa maksymal-
nie tydzien. Z kolei 7% badanych wskazato, ze
sredni czas naprawy urzadzenia nie przekracza
2 dni. Takze 7% respondentéw wskazato, ze na-
prawa sprzetu jest realizowana w ciggu miesia-
ca.

SREDNI CZAS NAPRAWY URZADZEN

259%

Do 2 dni Do tygodnia I Do 2 tygodni B Do miesigca I Powyzej miesigca
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4. Badania wsrod sprzedawcow
4.3. Rozwiazanie
problemow ze sprzetem

Respondenci zapytani o sposdb rozwigzania problemdéw ze sprzetem zade-
klarowali, ze Srednio blisko 60% zgtoszen konczy sie jego naprawa. Co piata
sprawa rozwigzywana jest poprzez wymiane sprzetu na nowy, a w przypadku
12% konczy sie zwrotem pieniedzy. Niestety zdarzaja sie réwniez przypadki -
blisko 8%, ze zwrotami nienaprawionego sprzetu.

ROZWIAZYWANIE PROBLEMOW
ZE SPRZETEM

SREDNIA

wows [ N |5

18,5% 1% 27,8% 22,2% 20,4%
WYMIANA SPRZETU | | | r- 20,1%
19,8% 557% 241% 59% 1,9%
ODDANIE NIENAPRAWIONEGO SPRZETU | | | 7,7%
241% 72,2% 3,7%
ZWROT PIENIEDZY | | | 12,2%
13% 72,2% 14,8%
INNE DZIALANIE, JAKIE? | | 3%
68,5% 29,5% 1,9%

Wymiana na inny model, reklamacja, bon
upominkowy, rezygnacja

0% do 20% 21%-40% BN 41%-60% W 61%-80% I 81%-100% M=54

Przyktadowo, 72,2% badanych sprzedawcow wskazato, ze do 20% przypad-
kéw oddawania do serwiséw urzadzen konczy sie zwrotem przez serwisy
nienaprawionego sprzetu.
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4. Badania wsrod sprzedawcow

&.4. Ponowne problemy
Z naprawionym sprzetem

Ponad potowa badanych zadeklarowata, ze

z ponownym problemem dotyczacym napra-
wianego urzadzenia powraca 10% klientéw.

Co czwarty respondent twierdzit, ze z nowym
problemem powraca od 11% do 30% klientow.
Natomiast blisko 15% ankietowanych odpowie-
dziato, ze nigdy nie zdarzyto sie im, aby klient
wrocit z nowym problemem w serwisowanym
urzadzeniu.

OSZACUJ, JAK CZESTO PO POWROCIE URZADZENIA
Z SERWISU KLIENCI WRACAJA Z NOWYM PROBLEMEM
W TYM SAMYM URZADZENIU

1,9%

oo

14,8% 53,7% 24,1% 5,6%
Nie zdarzyto Do 10% napraw B 11-30% napraw N 31-50% napraw I 51-70% napraw
mi sie

N 70-90% napraw B Powyzej 90% napraw
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4. Badania wsrod sprzedawcow

4.5. Ocena standardow
opakowania odsytanych
sprzetow

Zdecydowana wiekszos¢ - ponad 90% bada-
nych pozytywnie ocenia standardy zapakowa-
nia odsytanego przez serwis urzadzenia. Warto
zauwazyc, ze nikt sposrod respondentéow nie
ocenit negatywnie tej kwestii, jedynie 9% ankie-
towanych nie ma zdania na ten temat.

JAK OCENIASZ STANDARD ZAPAKOWANIA ODSYLANEGO
PRZEZ SERWIS URZADZENIA (ODPOWIEDNIE
ZABEZPIECZENIE DO TRANSPORTU)

33,3% 57,4% 9,3%

Zdecydowanie Raczej B Nie wiem I Raczej EE Zdecydowanie
pozytywnie pozytywnie /trudno powiedzieé¢ negatywnie negatywnie
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4. Badania wsrod sprzedawcow

4.6. Ocena
ustug serwisowych

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw pozy-
tywnie ocenia dziatalnosé¢ serwiséw we wszyst-
kich aspektach branych pod uwage w bada-
niach - ponad 70% pozytywnych odpowiedzi.
Ankietowane osoby najbardziej doceniajg skutecznos¢ i jakos¢ naprawy, ale
rowniez wysoko tatwosé zgtaszania reklamacji i przestrzeganie terminéw na-
praw. Natomiast najwiecej negatywnych opinii dotyczyto informacji o ewen-

tualnych opdéznieniach lub zmianach w planowanej naprawie, co zadeklaro-
wato ponad 11% badanych.

JAK OCENIASZ PONIZSZE ASPEKTY DZIALALNOSCI
SERWISOW NAPRAW

TOP BOTTOM
2BOXES 2BOXES
SKUTECZNOSC | JAKOSC NAPRAW 20,4% 63,0% 833 19
LATWOSCE ZGEASZANIA REKLAMACII W SERWISACH 241% 57,4% a5 37
PRZESTRZEGANIE TERMINOW NAPRAW 14,8% 537% 81,5 74
CZAS ODPOWIEDZI NA ZAPYTANIA 167% 611% 778 93
DOSTEPNOSC KANALOW KONTAKTU 18,5% 59,3% 77,8 56
ELASTYCZNOSC W PRZYPADKACH NIEMOZNOSCI NAPRAWY 13,0% 64,8% 778 9,3
ZAANGAZOWANIE SERWISU W NAPRAWE 18,5% 57,4% 759 7%
MERYTORYKA ODPOWIEDZI (WIEDZA KONSULTANTA NA DANY TEMAT) 18,5% 57,4% 759 37
LATWY KONTAKT Z SERWISEM W RAZIE NIETYPOWYCH ZDARZEN/OPOZNIEN 14,8% 611% 759 56
JASNE WYTLUMACZENIE, JAKI BEDZIE ZAKRES NAPRAWY 20,4% 53,7% 74 56
INFORMOWANIE O EWENTUALNYCH OPOZNIENIACH/ZMIANACH W NAPRAWIE 20,4% 53.7% 741 n
SZYBKOSC REALIZACJI ZGLOSZEN REKLAMACYINYCH 20,4% 51,9% 722 93
Zdecydowanie Raczej - Nie wiem I Raczej BN Zdecydowanie
pozytywnie pozytywnie /trudno powiedzie¢ negatywnie negatywnie
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4. Badania wsrod sprzedawcow

4.7. Kontakt z serwisem

Analizujac wyniki badan mozna zauwazyé, ze
co czwarta osoba uwaza, ze zbyt dtugo czeka na
odpowiedz ze strony serwisu napraw. Innego
zdania jest potowa respondentéw, dla ktérych
kontakt z serwisem jest na zadowalajacym po-
ziomie.

WSKAZ, NA ILE ZGADZASZ SIE Z PONIiSZYMI STWIERDZENIAMI
DOTYCZACYMI KONTAKTOW Z SERWISEM.

T2B B2B
SPOSOBY KONTAKTU Z SERWISAMI SA 778 56
WYSTARCZAJACE ! !
14,8% 63% 16,7% 5,6%
DOSTAJE OD SERWISU OD RAZU
PELEN ;AKRES INFORMACJI 0 167
NAPRAWIE, KTORY MOGE PRZEKAZAC 630 )
KLIENTOWI
14,8% 48,1% 20% 16,7
MUSZE CZEKAC ZBYT DLUGO NA 259 519
ODPOWIEDZ Z SERWISOW 2 !
7.4% 18,5% 22,2% 44, 4% 7,4%
Zdecydowanie zgadzam sig Raczej zgadzam sig I Nie wiem/ trudno powiedzieé¢ I Raczej nie zgadzam sie I Zdecydowanie nie zgadzam sig
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5. Wnioski

Niniejszy raport powstat na podstawie
pierwszych w Polsce badan, ktére miaty na
celu zweryfikowanie doswiadczen klientow
i sprzedawcow w zakresie kontaktow

Z serwisami napraw urzadzen.

Analizujgc badania nasuwa sie naj-
wazniejszy wniosek, ze zaréwno
sprzedawcy, jak i klienci w zdecydo-
wanej wiekszosci pozytywnie oce-
niajg doswiadczenia z serwisami.
Ostatecznie prawie 85% badanych
klientéw pozytywnie ocenito kon-
takt z serwisem. Nieco mniegj, bo
81,4% pozytywnych ocen wystawili
sprzedawcy. Jak widaé, wyniki badan
W najwazniejszym aspekcie prawie
sie pokrywaja, co oznacza, ze serwisy
doktadaja wszelkich staran, aby spet-
ni¢ oczekiwania obu grup poprzez
dostarczanie najwyzszej jakosci ofe-
rowanych ustug.

Warto zaznaczy¢, ze badani po-
zytywnie oceniali istotne aspekty
obstugi serwisowej. Przyktadowo,
krétki czas odpowiedzi spotkat sie
Z uznaniem ponad 79% klientéw

i blisko 78% sprzedawcdéw. Obie
grupy pozytywnie ocenity réwniez
merytoryczne przygotowanie kon-
sultantéw - 77,9% klientéw i 75,9%
sprzedawcow. Wysoka jakos¢ ustug
oferowanych przez serwisy napraw
urzadzen potwierdza réwniez fakt,
ze ponad %z badanych pozytywnie
ocenito zaangazowanie serwisow
przy rozwigzaniu problemow ze
sprzetem.




6. Zakonczenie

Dziekujemy za zainteresowanie raportem,
zapraszamy do kontaktu.

FIXIT SA | Nad Serafg 56a | 30-864 Krakow | biuro@fixit.pl



