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Задача:  сравнить сервис нескольких игроков на рынке электротехники 

 

 

Решение и фишки:  

Сравнение сервиса по критериям 1) сроков отклика 2) формату отклика 3) уровню коммуникаций персонала 

 

Результат:  
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В дальнейшем стоит подробнее остановиться на анализе коммерческих предложений, присланных 

рассматриваемыми компаниями. 

 

Рис. 3.4.1. Распределение компаний по форме присланного коммерческого предложения, % 

Большинство коммерческих предложений, присланных компаниям, были в формате Microsoft Word (doc) – 37,5%; 

вторым по популярности вариантом было представление коммерческого предложения непосредственно в тексте 

письма – 25,0%, что говорит о низком уровне сервиса, так как сотрудники компаний не желают тратить усилия 

на официальный ответ на запрос. В формате pdf прислали предложение 18,75% компаний, в формате Microsoft 
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Excel (xls) – 12,5%. И меньше всего компаний присылали предложение в формате jpg – это было официальное 

коммерческое предложение ОАО «Завод Инвертор».  

 

Рис. 3.4.2. Распределение компаний по содержанию присланного коммерческого предложения, % 

Содержание коммерческого предложения также является ключевой характеристикой уровня сервиса, 

предоставляемого клиенту на первом этапе. Полностью исчерпывающее коммерческое предложение прислали 

37,5% компаний. Оно включало в себя наименование, стоимость, условия поставки, технические характеристики 

оборудования. Такая же доля компаний (37,5%) прислала только наименование, стоимость, условия поставки. 

Приславших только наименование и стоимость оказалось меньшинство, но все же их доля составила 25,0%. 
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Рис. 3.4.3. Распределение компаний по коммерческому наполнению присланного коммерческого предложения, % 

Коммерческое наполнение также достаточно емко может сказать о том, как подходят компании в работе с 

клиентами и о том, насколько развит у компании маркетинг. Из рис. 3.4.3 видно, что далеко не все присылают 

информацию о своей компании: 50% всех компаний предлагают коммерческое предложение без особой 

рекламы, 25% –  не привели коммерческое предложение к презентабельному виду. Соответственно, оставшиеся 

25% прислали свои коммерческие предложения вместе с информацией о себе и рекламой. 
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Рис. 3.4.4. Распределение компаний по техническому наполнению присланного коммерческого предложения, % 

Техническое наполнение коммерческого предложения говорит о том, насколько компании заботятся в целом о 

своем клиенте, так как без технических характеристик  бывает трудно понять, в какой степени удовлетворяет 

требованиям то или иное оборудование. Максимально полное, включающее инструкцию по применению, 

коммерческое предложение прислали 40% компаний, что является достаточно неплохим показателем. При этом у 

других 40% компаний, наоборот, техническое наполнение коммерческого предложения почти отсутствует 

(содержит только основные технические характеристики). Оставшиеся 20% компаний присылали подробное 

описание предлагаемой продукции, но без инструкции по применению. 
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Рис. 3.4.5. Распределение компаний по срокам подготовки коммерческого предложения (в рабочих днях), % 

Большинство компаний (41,2%) сумели подготовить коммерческое предложение в кратчайшие сроки (менее 1 

рабочего дня), минимальный срок при этом был в течение одного часа. Чуть более трети компаний (35,3%) 

прислали коммерческое предложение в приемлемые сроки (от 1 до 3 рабочих дней). Менее четверти компаний 

(23,5%) прислали коммерческое предложение в срок свыше трех рабочих дней, максимальный срок при этом 

составил 6 рабочих дней. 
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Рис. 3.4.6. Распределение компаний по уровню коммуникаций персонала, % 

Важной особенностью компаний данного сектора экономики является достаточно высокий средний уровень 

коммуникаций персонала: 62% продемонстрировали уровень выше среднего и высокий; 24,1% 

продемонстрировали средний уровень коммуникаций; по 6,9% соответственно пришлось на компании с низким 

уровнем и уровнем ниже среднего. 
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Рис. 3.4.7. Распределение компаний по сроку доставки продукции, % 

По заявленным срокам доставки оборудования компании распределились следующим образом: по 40% компаний 

заявили, что готовы доставить продукцию в срок менее 2 недель и в срок не менее 6 недель. При этом 

минимальным срок доставки было 5 дней, а максимальным – 90 дней. На средний размер срока доставки (2-6 

недель) пришлось 20% компаний. 
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Задача: постановка работы с рекламациями гостей загородного отеля. Оценка удовлетворенности сервисом 

отеля у его клиентов 

 

Решение и Фишки: 
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 Поставлена система сбора рекламаций из трех источников.  

 Поставлен процесс автоматической оцифровки результатов. 

 Опрос гостей отеля 

 Использование методики SERVQUAL  

  

Результат: 

Сервис отеля 

Средний 
балл, лето 

2010 

Средний 
балл, 

весна 2010 

Изменение 
по 

сервису, 
% 

Изменение 
по сервису, 

баллы 

Отклонение 
от 

оптимума 5 
баллов,% 

Номерной фонд и 

интерьеры 3,9 4,6 -14% -0,6 -22% 

Территория отеля и 

допуслуги 4,3 4,8 -10% -0,5 -13% 

Информационные 
материалы 4,5 4,7 -5% -0,3 -11% 

Услуги питания 4,3 4,6 -6% -0,3 -14% 

Безопасность в отеле 4,7 4,9 -4% -0,2 -6% 

Бронирование 4,5       -10% 

Размещение 4,4       -12% 

СРЕДНЕЕ 4,4 4,7 -7% -0,3 -79% 
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Благодаря данному решению среднее значение удовлетворенности в течение 2 лет выросло с 3,4 до 4,6 по 5-

балльной шкале. 
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