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BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA 2020

Hubert Kabulski, Kierownik Dziatu Relacji z Klientami,
Pion Rozwoju Rynku Gazu
GAZ-SYSTEM FORUM
Warszawa, 30.09.2020
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BADANIE SATYSFAKCIJI KLIENTA 2019

Badanie Satysfakcji Klienta to cenne zrédto informacji, ktére pozwala GAZ-SYSTEM pozna¢ oczekiwania i odczucia
naszych partneréw biznesowych i pozwoli¢ im na ocene wspoétpracy z naszg Spoétka.

Sugestie i uwagi przekazywane w ankietach sq brane pod uwage przy podnoszeniu jakosci obstugi, wprowadzaniu
nowych funkcjonalnosci w systemach informatycznych czy wprowadzaniu zmian do IRIESP.

Jak co roku badaniu zostaty poddane:

Jakos¢ obstugi Ats A28 a0 4,2%21 ifz _4:9
Postawa i kompetencje pracownikdw N e
Komunikacja z Klientem
Jakos¢ ustug 3
Partnerstwo biznesowe

Kanaty komunikaciji elektronicznej -

vV vyvyvyyywy

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2019

Wskaznik zadowolenia z jakosci wspotpracy z GAZ-

SYSTEM od 2010 roku jest na bardzo wysokim poziomie i
ksztattuje sie powyzej 4,0.
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PODSUMOWANIE WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA 2019
-OCENA JAKOSCI OBStLUGI-

Zdecydowana wiekszos¢ Klientow jest
. . Jak oceniajg Panstwo poziom obstugi klienta w GAZ-SYSTEM?2
bardzo zadowolona z poziomu obstugi

realizowanego przez GAZ-SYSTEM.

Respondenci doceniajg takie elementy jak
chec¢ pomocy ze strony pracownikéw oraz
dobrq i sprawng komunikacje. Wsréd

komentarzy pojawity sie opinie

swiadczqgce o tym, ze osoby obstugujgce

Klientow sg w wiekszosci przypadkéw do

e . B Zdecydowanie zadowolony(a)
dyspozyciji, a sprawy zatatwiane sq w

oL pes Cye . . [0 Raczej zadowolony(a
najblizszym mozliwym terminie. J s
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PODSUMOWANIE WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA 2019
-OCENA JAKOSCI UStUG-

Poziom Usiug éWiOdCZOﬂYCh przez GAZ-SYSTEM Jak ocenia Pan(i)o poziom ustug swiadczonych przez Operatora
Gazociggow Przesytowych GAZ-SYSTEM ?

oceniany jest bardzo wysoko.

W dalszym ciqgu jednak pojawiajq sie aspekty, 2017 2019
ktére pozwolg na poprawe jakosci 1‘9’3; 6 123; 7
oferowanych ustug. Propozycje udoskonalen e e

70% 70% 48

|
|
|
|
|
|
|
|
|
dotycza m.in. kwestii bilansowania dobowego, : >7
|
informowania o zmianach z wiekszym :
wyprzedzeniem, zwiekszenia jasnosci :
|
przekazywanych informaciji. |
|

B Ldecydowanie zadowolony

| Raczej zadowolony

c E H E [ Ani zadowolony, ani niezadowolony

system



JAKOSC OBSLUGI | USLUG - ANALIZA POROWNAWCIZA WYNIKOW

ustug

Ogdlna ocena jakosci obstugi 84% 89% 96%
Kultura obstugi 85% 7% 93%
ChecC udglelenlo odpowiedzi 84% 84% 100%
na pytania

Zoor?gozo.wonle W 80% 91% 97%
rozwigzanie sprawy

Lyczliwose 84% 84% 100%
Chec stuzenia pomocqg 85% 85% 7%
Wyrozumiatos$c 82% 92% 87%
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BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW 2020

Majgc na wzgledzie duze znaczenie, jakie stanowi dla nas Badanie Satysfakcji Klienta, zmienilismy
formute tegorocznego badania z uwagi na COVID 19, aby w dogodny i bezpieczny dla Panstwa

sposob przeprowadzic ankiety:
» ankieta zostanie przeprowadzona on line, bez koniecznosci spotkania sie z ankieterem,
» gwarantujemy anonimowos$¢ odpowiedzi z mozliwoscig udostepnienia swoich danych

» dajemy mozliwos¢ podzielenia sie z nami swoimi opiniami i uwagami

Nowa, dogodnai onon!mowo Szybki i tatwy sposdb Doskonata okazja do przekazania
forma badania on-line udzielenia / uwag i sugestii
odpowiedzi

Nowe funkcjonalnosci SWI / l \

Zmiany procedur Projekt nowej ,,www" Szkolenia i spotkania
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BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW 2020

Harmonogram
B

| | | |
Qo O —
O/@‘O ok kok i —

b <k =
01.10.2020 01.10.-31.10. 2020 11.2020 12.2020
rozestanie vdziat w ankiecie on-line opracowanie wynikéw BSK raport z przeprowadzonego

zaproszen e- 2020 BSK

mailowych
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BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW 2020

| Link do ankiety zostanie
Badanie Satysfakcji Klienta GAZ-SYSTEM S.A. przestany

Sediiemy wiigcan 2 poswigcony cas i wypeisnieankity. . ‘ W zaproszeni e-mailowym:
""" ANKIETA BSK 2020

Pragniemy zapewni¢, ze ankieta oraz realizacja procesu badawczego sg anonimowe.

* Wymagane
Zakres wspotpracy

W jakim zakresie Pana(i) firma wspétpracuje z GAZ-SYSTEM? *

Kontakt w sprawie BSK

L

p< 2020: klient@gaz-

system.pl

I:] w zakresie umoéw przesytowych

|:] w zakresie uméw przytaczeniowych

O

Zapraszamy do udziatu w BSK 2020!
c ] == Kazdy gtos ma dla nas znaczeniel
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https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=ujtf2-aXFUKl3qXJ4y52hzQpul9ENHtAhLEn_W7vlGFUQ1pESVNYSUNPWVZBT0FUQ1hBRk5OWkxZTi4u
mailto:klient@gaz-system.pl

DZIEKUJE ZA UWAGE




