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Vienas iS svarbiausiy ,Steko” veiklos
prioritety

— auksta klienty aptarnavimo kokybé ir
ilgalaikis klienty lojalumas jmonei



Tyrimo objektas

 Klienty aptarnavimo ir programy
kokybé



Tyrimo tikslal

» Nustatyti, kaip klientai vertina ,Steko”
programas ir jy aptarnavimag bei
priezilirg per pastaruosius keletg mety

o |dentifikuoti problemas ir trikumus bel
numatyti priemones jiems pasalinti



Tyrime taikomi metodai ir
jrankial

e Literatdros ir kity informaciniy saltiniy
analizé

 Informacijos rinkimas naudojant
klausimyng (kiekybiné apklausa)

o Atsakymai buvo renkami naudojant
internetine apklausy sistema



Klienty aptarnavimo kokybes

vertinimo aspektai



aslaugos savyhé- kolgyhés Eriterijaus esmé
vertinimo kriterijus

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy  atasaksrmg,
|[suderetu laiku, pazady 13teséjimas

Eeagawmas Personalo norai it pasirengimas aptarnant
attotojs, paslangos suteikimas laiku

Kompetenhnguinas |Personalo Enios ir (20diia

Frieinamumas Kontakty ufmezgima tukdandy  kKiddy
mebuwimas

Paslaugumas Mandagus 1 pagarbus kontaktinio personalo
elgesys

Komunikabilumas |[Gebéjmmas bendrautt su vartotoju ta kalba,
13 j1s moka, 13klausymas, vartotojo nony
supratimas

Pasitileéjimas Organizacyjos  atvirumas  ir garhingumas,
asirengitmnas tenkint vartotojo poreikius

Saugumas Gresmes vartotoju  nebuvimas, nzikos i
abej oy sumafinimas

Wartotogo pafimmas |Pastangos suvokt vartotojo poredkins

Apfiwopianumas [Via  elementa, patviminantys  paslaugos
realm'ﬂq
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Apklausa

e Apklausos dalyviai turéjo atsakyti |
21 klausimg

e Pagal tematikg klausimai suskirstyti |
tris grupes:
a) programy vertinimas;

b) programy aptarnavimo ir priezilros
vertinimas;

c) klienty duomenys ir nauji poreikial



Apklausa (tesinys)

»9 | EKO*
FROGRANOS DARBUOTOJAS

Naudojamy Komunikavimo jgidziy
programy kokybés vertinimas
vertinimas

ISkilusiy problemy

sprendimo vertinimas

NAUJI KLIENTO Dalykiniy ziniy
POREIKIAI (kompetencijy) vertinimas

Konfliktiniy situacijy
valdymas
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Respondental

» Kvietimai dalyvauti tyrime buvo issiysti
,oteko” klientams, kurie naudoja ,Steko”
programas

| kKlausimus atsaké viesyjy jstaigy, akciniy ir
uzdaryjy akciniy bendroviy atstovai



Atsakiusiyjy pareigos

 Vyr.buhalterial, buhalteriali

» Apskaitos specialistal, finansininskai

e Finansy ir komercijos direktorial,
skyriy vedegjal

 Direktorial, jmoniy savininkai

o Administratore



Vertintos programos

STEKAS STEKC
m Apskaita

Alga

Plius




Programy ir jy prieziuros
(aptarnavimo) vertinimo
apzvalga



Ar Jus dirbate su ,,Steko” programomis?

Taip
93,4%

Taip, as pats (pati) dirbu su programa 93,4
Dirbau anksciau, dabar nedirbu I,

Dirba mano kolega, kurio nuomone jam pritarus pateiksiu Sioje
anketoje 51

Ne 0,4




Kaip vertinate ,Steko” programy kokybe?
(Proc. nuo apklaustyjuy)

Vertinu vidutiniSkai E 5

Vertinu prastai, noréciau jg keisti }0,7

Neturiu nuomonés } 1,3
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Klienty nuomone (1)

,MUsy jmoneé labai dziaugiasi jsigijus naujg programg STEKAS PLIUS.
Yra labai patogiy funkcijy, tai ypaC palengving miasy darbg. Labai
dziaugiamés, kad programa nuolat tobulinama ir atnaujinama. SiunCiame
dékui visam Steko kolektyvui.”

» 1 EKO ALGOS pograma lanksti ir maksimaliai pritaikyta prie jmoneés
poreikiy, aptarnavimas operatyvus.”

, I EKO APSKAITA patogi, suprantama, lengvai koreguojama.
Puiki aptarnavimo kokybé.”



Ar Jus konsultuoja (konsultavo) ,,Steko” darbuotojas darbo su programa klausimais?

Taip, miisu ymonei yra paskirtas . Steko” konsultantas, kurnis mus konsultuoja 96 %
Taip, kreipémés | ;Steko”™ buveine iSkilus klausimams, nuolatinis konsultantas nepriskirtas 33 %
Me 0.7 %
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Jvertinkite programy priezitrg ir aptarnavimag
(proc. nuo apklaustyjy)

4

4

Esame labai patenkinti aptarnavimu

Mums iSkile klausimai iSsprendzZiami operatyviai

Konsultantai geri savo srities zinovai, norime su jais
ateityje bendrauti

Dazniausiai bendraujame nuotolinés valdymo

: 76
sistemos pagalba

DazZniausiai bendraujame telefonu

-
o

Mus labai domina mokymo kursai, seminarai
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Klienty nuomone (2)

(kalba netaisyta)

,@Greitai reaguoja j iSkilusias problemas programos naudojimo klausimais.
Atsiradus naujovéms greitai randa sprendima.”

,Visada paaisSkina ir pakonsultuoja, tai atlieka operatyviai. Niekada
nesupyksta, kai as ko nors nezinau. Su buhalteriais ,savamoksliais® néra
lengva®©”

,Maloniai aptarnauja, ieSko sprendimo | iSkilusius klausimus.”

,Visada gaunu atsakyma j ripimg klausimg, malonus aptarnavimas“
,<Visada aiskiai ir maloniai padeda bet kurioje situacijoje

Malonus bendravimas®

,Greitai athaujinama programa pasikeitus jstatymams®

,Dazniausiai kreipiuosi rastu, gaunu iSsamy paaiskinima.”...



Klienty nuomone (3)

»ToKiy konsultanty kad tik daugiau baty!"
,Malonu bendrauti, Siltas nuoSirdus Zmogus, visada pasiruoses iSspresti bet
kokius klausimus. Sékmes ir kantrybés jai darbe.”

,Puikus zmogus, malonu bendrauti.”

,Pagalbos ir patarimy galima sulaukti visada, net ir po darbo valandy. Musy
jmoné dirba ir savaitgaliais ir po darbo. Sgskaitos iSraSomos kiekvieng dieng
iki 20 val. ir esant reikalui sulaukiame pagalbos ir po darbo.”

,<Visada maloniai aptarnauja, paaiskina kokios buvo musy klaidos, labai
operatyviai pasalina klaidas, jei tokiy blna, kantriai mokina jei nezinome kaip
duomenys suvesti j programg, o atsiradus kokiam nors specifiniam jvedimui
visada randa sprendima.”

,oiunciame dékui visam Steko kolektyvui.”

Zino visus programos niuansus ir nuotoliniu bddu teisingai ir tiksliai
konsultuoja®

,Nebuvo problemy :) YpaC€ su musy nuostabiu konsultantu! Visada padeda.”



Kaip vertinate konsultanto bendravimo jgtdzius?
(,VisiSkai sutinku®, proc. nuo apklaustujy)

Konsultantas iSsiaiSkina viskg iki galo ir
pasitlo tinkama problemos sprendimag

Konsultanto kalba taisyklinga ir aiski

Konsultantas ypac geranorisSkas klienty
atzvilgiu
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Kaip vertinate konsultanto profesines zinias?
(,VisiSkai sutinku®, proc. nuo apklaustujy)

JauCiama didelé konsultanto patirtis 83

Noréciau, kad ateityje mus konsultuoty

tas pats darbuotojas £

Konsultantas yra geras specialistas,

puikiai iSmano savo darba 90

! -I>| !
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Jvertinkite balais konsultanto darbg balais nuo 1 iki 10
(proc.nuo apklaustyjy)

7-6 (pakankamai, patenkinamai)

5 (silpnai) l 2

0 10 20 30 40 50 60 770 80 90
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ISvados

(Prieziliros ir aptarnavimo vertinimas)
» 93 proc. programas vertina puikiai ir gerai, is jy
apie 10 proc. turi kai kuriy pastebejimy, patarimy
» 86 proc. puikiai ir labai gerai vertina programy
priezilirg, labai maza dalis turi pastaby
 Virs 80 proc. klienty teigiamai vertina konsultanto
bendravimo jgldzius

» Net 94 proc. respondenty nurodé, kad darbuotojy
kalba taisyklinga ir aiski



ISvados
(Prieziliros ir aptarnavimo vertinimas)

* Virs 80 proc. respondenty nurode, kad kliento
problemos issiaiskinamos ir iSsprendziamos,
tacCiau dalis jy nurodé, kad pasigenda informacijos
apie kliento poreikius atitinkancius kitus pasitlymus
(nauji modulial, kursai ir pan.)



ISvados

(Prieziuros ir aptarnavimo vertinimas)
» Populiariausios bendravimo formos:
> telefonu
> nuotoline konsultavimo sistema

 Virs 80 proc. respondenty teigia, kad konsultantas
yra kompetentingas (90 proc.), geras savo srities
Zzinovas, norety ir ateityje su juo bendrauti

» Tik 7 proc. respondenty pasitaiké sudétingesnés
situacijos, naudojant programg. Jos buvo
ISsprestos, kai kuriais atvejais dalyvaujant ir kitiems
,oteko" specialistams (projekty vadovams,
programuotojams)

» Konsultanto drabg puikiai, labai gerai ir gerai
jvertino net 90 proc. respondenty

 Klienty nauji poreikia Cia nepateikiami



Pasiulymai

* Visi klienty nuomonés apibendrinimai ir pasitlymai
iISanalizuoti ,Steko™ vadovybés (Cia nepateikiami) ir
aptarti su ymonés darbuotojais

» Klienty nuomonés tyrimo rezultatai padés formuoti
,2oteko" tolimesnés veiklos strategijg, siekiant testi

aukstos klienty aptarnavimo kultlros bei programy
kokybés uzikrinimo strategijg



Dekojame uz démes;.



