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1. Indledning

1.1 Indledning.

I kundemeningsmiling 1991 har vi stillet mere end 100
spergsmdl til vores kunder. Det giver mulighed for at
producerere flere tusinde tabeller, som tilsammen udger
resultatet af undersggelsen.

Eftersom distribution af tabeller i den mangde vil ¢pdelzgge
overskueligheden i rapporten, er den tabelmessige
fremstilling af resultaterne, begranset til to diagrammer per

omrade.

Diagrammerne giver et hurtigt overblik over, hvor tilfredse
kunderne er med RCI og hvilken betydning de tillagger de
forskellige ydelser. Derudover den forskel der er mellem
kundernes forventninger til os og det de synes de far.

Hvis afdelingslederne har brug for yderligere dokumentation,
er de velkomne til at henvende sig hos KHV lok. 2037.

1.2 Formal.

I lighed med tidligere &r har vi 1 1991 udsendt sp¢rgeskema
til vores kunder, for at f4 deres vurdering af RCI, det
udstyr vi leverer og den service vi yder.

I modsatning til tidligere, har vi udover kundernes vurdering
af os, faet oplyst hvilken betydning kunderne tillagger de
forskellige ydelser hos RCI.

Det betyder, at vi udfra denne meningsmdling entydigt kan se
hvilke ydelser, der vigtigst for kunderne.

1.3 Metode.
Denne meningsmaling er en del af en stgrre europeisk ICL

kundemeningsmaling.

Det betyder, at selve spgrgeteknikken og en stor del af
spgprgsmalene har varet defineret af ICL.

Udover spe¢rgsmdl som var obligatoriske i ICL's spe¢rgeskema,
har JAK/BLA bidraget med spg¢rgsmal omkring teknisk service,
og der er medtaget spe¢rgsmal fra tidligere
kundemeningsmalinger.



Vi har spurgt kunder med HW servicekontrakt om,
hvor tilfredse de er med udvalgte ydelser/udstyr fra RCI, og
hvor vigtigt det er for dem at ydelserne/udstyret fungerer.

Der er brugt felgende skalaer til besvarelserne:

Tilfredshed vigtighed

1 fuldstandig utilfreds 1 uden betydning

2 meget utilfreds 2

3 3 ikke sarlig vigtigt
4 4

5 noget utilfreds 5 middel

6 akkurat tilfreds 6

7 7

8 8 meget vigtigt

9 meget tilfreds 9

10 helt tilfreds 10 hepjeste betydning

Skalaerne er anvendt for at afklare, om der er balance mellem
kundernes tilfredshed med RCI's ydelser, og den betydning
kunderne tillagger de enkelte ydelser.

1.4 Fortolkning.
Det er naturligvis af stor betydning, hvor pd skalaen RCI

befinder sig, men det er ogsa vesentligt at se pa forskellen
mellem tilfredshed og vigtighed.

Forskellen skal fortolkes som fglger:

Tilfredshed sterre end vigtighed mulig overinvestering

vigtighed ste¢rre end tilfredshed:

tilfredsstillende

0 =< forskel =< 1

grund til bekymring

1 < forskel =< 2

2 < forskel RC1 er meget sarbar

1 rapporten er enhver forskel, som er stgrre end 1 omtalt som
kritisk for RCI.




1.5 Dataindsamling.

L]

Sp¢rgeskemaet er udsendt til:

Population 464
Retur med forkert adresse 3
Er ikke kunde hos RCI 33 *
Nzgter/afbrudt interview 81

Gennemfprte telefoninterview 159

Returnerede sp¢grgeskemaer 76

*) kan ogsad skyldes, at de har meget 1idt udstyr fra RCI.

Dvs. at vi har haft kontakt med 316 kunder ud af 428 mulige.

Det giver en gennemfgrelsesprocent pa 73. Det er meget
tilfredsstillende.




1.6 Besvarelsernes fordeling.

Besvarelserne fordeler sig som folger:

Tabel 1. Geografisk.

¢st for Storebzlt 125
vest - 108
Ukendt 2
Ialt 235

Tabel 2. Sektor.

Kommune/amt 70
Stat 44
Bibliotek 7
Interesseorgan. 17
Privat 86
Andet 11
Ialt 235

Tabel 3. Udstyr.

ICL 20
RCI 194
RCI/ICL 16
Ukendt ' 5
Ialt 235

Tabel 4. Hvor laznge de har veret kunde

Mindre end 1 &r 5
Mindre end 3 ar 32
Mere end 3 Ar 197

- e e A WS P S e S



2. Resume.

Der er stillet spergsmal indenfor fglgende omrader:

1. Service behov

2. Hardware service

3. Software support

4. Installation

5. Produkt kvalitet/driftsikkerhed
6. Levering og administration

7. Systemafdelingen

8. Uddannelse

9. Salg/marketing

10. Dataline

Generelt viser undersggelsens resultater, at RCI er et stykke
vej fra at levere det, kunderne vil have.
Det er kendetegnende for vores kunder at en stor del af de

omrader, der har ste¢rst betydning for dem, er de omrader, hvor

de er mindst tilfredse, og det er kritisk for RCI.

vi dekker kundernes servicebehov, med de ordninger vi
tilbyder, men kunderne er ikke tilfredse med den made
ordningerne fungerer pd. Der er problemer med adgang til
servicedesken.

Indenfor Hardware service lever vi generelt ikke op til
kundernes forventninger, men der er dog omrader, hvor der er
overenstemmelse mellem kundens vurdering af os og den
betydning de tillagger hardware service.

Ssoftware support er det omrdde hos RCI, som kunderne er

mindst tilfredse med, samtidig med at de tillagger vores
ydelser pad omridet meget stor betydning.

Vi er meget sarbare indenfor SW support, idet forskellen
mellem kundernes tilfredshed og ydelsernes vigtighed er

kritisk over hele linien.

Installationsfasen er en fase hvor det er afge¢rende, at vi
forbedrer vores performance. Kunder giver udtryk for , at der
er en meget stor forskel mellem det de forventer af os, og
vores evne til at fa installationsfasen til at forlgbe

tilfredsstillende.

Produkt kvalitet og produkternes driftsikkerhed, er det
omrade , hvor kunderne er mest tilfredse med os, men samtidig
vurderer de det som sd betydningsfuldt, at der trods
tilfredsheden opstadr et gab mellem det de forventer og det vi

leverer.



Levering og administration, her er det vores evne til at
koordinere levering og installation af udstyr med software og
dokumentation, der ikke fungerer tilfredstillende.

Systemafdelingens konsulenter er svare at fa fat i, ifolge
kunderne, og det er de utilfredse med. NA&r kunderne endelig
fAr kontakt med en systemkonsulent, stiger tilfredsheden.
Det sammen ge¢r den betydning kunderne tillagger
systemkonsulenternes arbejde, s& ogsa her er der en kritisk
afstand mellem det kunderne forventer og det de far.

Uddannelsesafdelingen klarer sig fint i meningsmalingen. Der
er ikke noget kritisk gab mellem kundernes tilfredshed og den
betydning de tillagger uddannelse. Der er afgjort plads

til flere kursister, uden at det gar ud over kvaliteten af
undervisningen.

Salg/marketing, her er der primart stillet spe¢rgsmal vedr.
szlgerne, og kunderne er ikke tilfredse med salgernes evne
til at foresld effektive lgsninger, og de mener heller ikke ,
at salgerne ved nok om det udstyr de salger.

xunderne er heller ikke tilfredse med presalekonsulenternes
evne til at omsaztte behov til effektive l¢sninger. Derudover
er vores tilbudsmateriale ikke godt nok.

Dataline er den afdeling, hvor der er mest balance mellem
kundernes tilfredshed, og den betydning de tillagger udbud
og levering af datamedier.

Ssom det galder for kursusafdelingen er der ogsa her plads til
flere kunder, uden at det behg¢ver at gad ud over performance.

2.1 Kundemeningsmaling 1990.

Eftersom bed¢mmelsesskalaen pd vores kundemeningsmaling
sidste Ar var forskellig fra den vi bruger i 4r, er det ikke
muligt at sammenligne talvaerdierne. Derudover er spe¢rgsmalene

stillet pAd en anden made,og det gor det vanskeligt at
sammenligne.

I 1990 havde vi fe¢lgende starke sider:
Systemkonsulenter generelt
Uddannelse
Teknisk service

Hardware



I 1991 md vi definere vores stzrke sider, som der hvor
kundernes tilfredshed er i overensstemmelse med den betydning
de till=zgger ydelsen:

Uddannelse
Datamedier

perudover er der enkelte omrader indenfor de fleste
hovedomrader, hvor kundernes tilfredshed matcher vigtighed.

2.2 Konklusion.

Konklusionen af undersggelsen er, at kunderne prioriterer
kvaliteten af og udstyrets driftsikkerhed hpjst, og derefter
de forskellige serviceydelser.

Dvs. at de omrdder, hvor der er overenstemmelse mellem
tilfredshed og vigtighed, har ydelserne ikke sd stor betydning
for kunden.

Tabel 5 viser, hvad der er vigtigst for kunderne og hvad de er
mest tilfredse med. Der er ikke taget hensyn til forskellen
mellem tilfredshed og vigtighed indenfor de enkelte omréder.

Tabel 5 Prioriteret liste

vigtigste omrader rangordning efter tilfredshed

T Pioduke ReAlitet ieiiiiie 1T
/driftsikkerhed

2 Hardware Service .....-...s.s 3

3. Installation ......co000cc00ne 6

4 Salg/marketing ............. 8

5. SW Support ....ccecessnonnns 10

6 Systemafdelingen ..... ceene 9

7 Servicebehov .....c.cveuanan 5

8 Levering og administration . 7

9 Datamedier ......... cesseane 2

10. Uddannelse ....ccveceenncsses 4

_-.-———-.u————-————_-—_——_....-—_-_...—————--———————————--..——_—_—_

Tabel 5 viser, at produkternes kvalitet/driftsikkerhed er det
kunderne finder vigtigst og samtidig er mest tilfredse med, 1
forhold til de ¢vrige omrader.

Der er ogsd rimelig overenstemmelse mellem rangordningen
mellem vigtighed og tilfredshed for omradderne hardware
service og levering og administration.




Dataline og uddannelse er de mindst vigtige omradder for
kunderne, men nidr man ser pa listen, skal det tages i
betragtning, at kunderne ikke er blevet bedt om at prioritere
de forskellige omrdder i forhold til hinanden.

Tabel 5 er sAledes vejledende, og er ikke udtryk for
kundernes eksakte prioritering.

Det vigtigste er, at RCI fokuserer p3d at ¢ge kundernes
tilfredshed lige pracis der, hvor der er en kritisk forskel
mellem ydelsens betydning og kundens tilfredshed.

Der er to spgrsmal i meningsmalingen, som ikke kan henf¢res
til een afdeling.

1. RCI's evne til at yde radgivning om edb- strategi.

2. RCI generelt.

Strategisk radgivning.

Kunderne er akkurat tilfredse med RCI's evne til at yde
strategisk radgivning. Det betyder, at det er et af de
omrader, hvor vi far den darligste bed¢mmelse, i gennemsnit
fAr vi 6,2 pd tilfredshedsskalaen. Samtidig siger kunderne ,
at strategisk radgivning er meget vigtig for dem, i
gennemsnit 7,9 pa skalaen for vigtighed.

Det giver en kritisk forskel for den radgivning vi giver/ikke
giver og det kunderne vil have.

Der er hos RCI ikke noget koncept for, hvordan vi skal yde
strategisk raddgivning til vores kunder. Det er pd trods af,
at kunderne i meningsmdlingen 1989 gav udtryk for at de gerne
vil radgives, ogsd pad langere sigt end det naste salg.

Kunder fra den private sektor og staten er mindst tilfredse
med vores radgivning.

RCI generelt.

Efter at kunderne havde besvaret tilfredshed/vigtighed for de
enkelte omrader de har varet i kontakt med hos RCI, fik de
mulighed for at bedg¢mme RCI generelt.

Det vil sige, at den enkelte kunde har foretaget sin egen
vagtning af RCI's ydelser, og derefter bed¢mt os generelt.

I gennemsnit far vi 7,4, hvilket er noget over akkurat
tilfreds. Den eneste sektor, der afviger fra gennemsnittet,
er den private, som er mindre tilfreds end gennemsnittet.




2.2 Fremtidige kundemeningsmidlinger

Forudsztningen for , at vi gennemfgrer flere
kundemeningsmdlinger er, at vi allerede i indevarende ar
engagerer os i at forbedre de omrdder, som langt fra lever op
til kundernes forventninger. Hvis det ikke sker, vil kunderne
opleve, at den tid de bruger pd spe¢rgeskemaet er spild af
tid, og samtidig signalerer vi ligegyldighed overfor kunden.
PA langere sigt taber vi omsatning pa den konto.

Resultaterne af en meningsmdling er et strategisk og
operationelt varktej, som ge¢r det muligt for RCI at overvage
sin egen performance med et interval pé 12 maneder.
Sammenholder vi det med detaljeringsgraden af spgrgeskemaet

i Ar, s& har vi alle muligheder for at se, hvor vi skal satte
ind og forbedre os.

Nar vi skal bruge kundemeningsmdlingen strategisk, er det
npdvendigt, at vi satter system i selve gennemfe¢relsen af
samme.

PA baggrund af vores erfaringer med denne undersg¢gelse, skal
vi tage beslutninger for meningsmaling 1992 indenfor felgende

omrader:
1. Valg af spegrgeskema/spgrgeteknik.
2. Valg af kundegruppe.

3. Den praktiske gennemfgrelse.

valg af spergeskema/spgrgeteknik.

Det er en fordel for os og vores kunder, hvis vi lagger os
fast pd en bestemt spgrgeteknik i minimum tre ar. Dels fordi
kunderne lzrer skemaet at kende, hvilket gor det lettere for
dem at udfylde det, men ogsd fordi det ger det muligt for RCI
at overvdge sig selv, sdledes at der kan drages
sammenligninger fra &r til ar.

Jeg anbefaler derfor , at vi benytter samme speprgeteknik i de
ferstkommende meningsmélinger.

valg af kundegruppe.

I &r har vi udsendt et meget omfattende spgrgeskema til alle
kunder med en HW servicekontrakt, uanset om servicekontrakten
omfatter 1 stk laserprinter eller en konfiguration til 5
mill. kr. Det har medfe¢rt, at en stor del af kunderne har
fiet stillet spergsmal, som de opfattede som irrelevante for
deres kontakt med RCI.

Fremover skal vi vare mere selektive, ndr vi valger
kundegrupper til meningsmdlinger. Alternativt kan vi udover
at stille nogle kernespgrgsmil til alle kunder, differentiere
spergsmalene efter en endnu ikke fastlagt segmentering af

vores kunder.



Den praktiske gennemfg¢relse.

Det skal k¢re pA skinner, og det har denne meningsmaling ikke
gjort.

Det blev meget sent besluttet, om RCI selv skulle gennemfore

undersggelsen, eller om ICL skulle std for det praktiske. Det
gav nogle forsinkelser undervejs.

Marketing var blevet lovet trainees til at gennemfgre
telefoninterviews, men de var ikke til radighed, da
interviewene skulle gennemfgres.

Adresser med attentionpersoner blev leveret af CS, og det
samme med opfelgningslister.

P4 en del labels fremgik det, at kontaktpersonen var skrevet
pd efter, at labels var udskrevet fra databasen. Det er bade
uhensigtsmassigt og spild af tid. Begrundelsen skulle vare at
man ofte har bogholderiet som attention i adressekartoteket,
men ikke den person, som varetager kontakten med RCI mht.
udstyr/serviceydelser.

P4 opfelgningslisterne var telefonnummeret ogsd i en del
tilfalde skrevet pd en kopi af labels, som RCI vest for
Storeb®lt ikke kunne levere i alfabetisk orden.

Det er ikke sarlig effektivt, og det kan ikke vare et problem
at have en database med flere attention personer og

telefonnummer paé en gang.
Det b¢r rettes, sa udskrivning af labels og opfelgningslister

fremover fungerer.




Fig. 3.1 A Service behov
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Spergsmal

SEA: Udbuddet af serviceordninger for HW
SEB: Udbuddet af serviceordninger for SW
SEC: Udbuddet af ordninger vedr. installationsservice
SED: Servicedeskens modtagelse af Deres fejlmelding

SEE: Tilbagemelding fra servicedesk/tekniker om dpehandling af Deres {ejimelding




Fig 3.1b Service behov
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Omrader

Service behov.

RCI's kunder er stort set tilfredse med det udbud af
serviceordninger, de har adgang til. Dvs. at pa papiret far
kunderne deres behov dakket.

NAr kunderne fAr brug for de serviceydelser, som de har tegnet
kontrakt pa, fAr de ikke den service de forventer/vil have.
Ovenstaende figur viser forskellen mellem kundernes
t+iilfredshed og den betydning de tillagger den enkelte ydelse.

Der er to omrader, hvor der er en kritisk forskel mellem
kundernes tilfredshed med vore ydelser og den betydning de
tillagger den enkelte ydelse.

1. Servicedeskens modtagelse af fejlmelding.
2. Tilbagemelding fra servicedesk om behandling af

fejlmelding.

Kunder vest for Storebazlt er et point mere tilfredse med
tilbagemelding om behandling af fejlmelding, ellers er der
ingen forskel geografisk.

For at modtagelse og behandling af en fejlmelding fungerer,
skal fplgende vare opfyldt i servicedesken:

Nem adgang telefonisk til servicedesk
Godt kendskab til RCI's produkter
Besked til kunden om hvorndr han

bliver kontaktet af tekniker

Kunden skal informeres om behandling

af fejlmelding, hvis vi ikke umiddelbart
har tekniker til l¢sning af problem.

-9 W N =

Kunderne er ikke direkte utilfredse med servicedesken, men de
tillzgger det stor betydning, at vi modtager og lg¢bende
informerer om behandling af deres fejlmelding.




Fig. 3.2 A Hardware Service
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Spergsmal
HWA: Tilkaldetiden ved servicekontrakt SK1

HWB: Tilkaldetiden ved servicekontrakt SK2

HWC: Tilkaldetiden ved servicekontrakt SK3

HWD: Tilkaldetiden ved servicekontrakt ICL

HWE: Reparationstiden

HWF: Teknikerens evne til at lase problemet 1. gang

HWG: Teknikerens evne til at yde den radgivning De har brug for
HWH: Reparationstiden pa vaerkstedet (fra indlevering til returnering)
HWI: Vaerkstedets evne til at lose et problem 1. gang

HWJ: HW service generelt




Fig 3.2b Harduare service
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Hardware service.

Indenfor hardware service er der tre omrader, hvor gabet
mellem kundernes tilfredshed og ydelsernes betydning for
kunderne, er sd stort at det ma betegnes som kritisk.

1. Tilkaldetiden ved SK1l, 2/4 timers tilkaldetid.
2. Tilkaldetiden ved servicekontrakt ICL.
3. Reparationstiden pa varkstedet.

Tilkaldetid/skl.
Det ses af figur 2a, at vigtigheden af tilkaldetiden falder

nadr tilkaldetiden ¢ges (den i kontrakten). NAr der samtidig
er en kritisk forskel mellem tilfredshed og betydning for
servicekontrakt skl, mad det betyde, at RCI ikke overholder de
tidsfrister, som stdr i servicekontrakten.

Den eneste grund til at kunderne tegner en servicekontrakt
med 4 timers tilkaldetid er, at udstyret er sd& vitalt for
kunden at evt. nedbrud i systemet tidsmassigt skal begranses
mest muligt.

For kunden er det meget enkelt at male om RCI opfylder de
kontraktlige forpligtelser mht. tilkaldetid, og den eneste
made vi kan o¢ge kundernes tilfredshed pd, er ved at vare hos
kunden indenfor 4 timer. Det er meget vigtigt for kunden.
Kunder vest for Storebzlt er i gennemsnit mere end 1 point

mere tilfredse med skl.

Tilkaldetid /ICL kontrakt.
Kunder der har en ICL servicekontrakt er de mindst tilfredse,

hvad angdr tilkaldetiden. Der er en forskel pd mere end 2
mellem tilfredshed og vigtighed. Det betyder, at RC1 er meget
sArbar overfor konkurrenter, ndr det gazlder ICL kunder.




Reparationstiden pad varksted.

Den tid der giAr fra indlevering af udstyr til varkstedet

, til kunden har det igen, er et af RCI's svage omrader.
Kunderne er kun lige akkurat tilfredse og der er en forskel
pA nasten 2 mellem tilfredshed og den betydning kunden
tillagger reparationstiden.

Hardware service generelt

Kunderne ser naturligt nok meget kritisk pa den hardware
service vi yder. Resultatet af meningsmalingen viser, at RCI
ikke yder den service, som kunderne vil have.

Vi kommer ikke til tiden, og vi er for lange om at returnere
fra varkstedet.

Udover de tre omrdder, der er fremhavet, skal det bemazrkes, at
der for stort set hele vores hardware service er et
misforhold mellem kundernes tilfredshed og den betydning
hardware service har for dem.

Der er to klare undtagelser, servicekontrakter med fra 1 dag
til 3 dages tilkaldetid. Dem opfylder vi pa en made, som
passer med den betydning kunden tillagger dem. Der er maske
tale om overinvestering fra RCI's side mht performance pd 3
dages tilkaldetid.




Tiltredshed [

Helt tilfreds - 10 ™

Megst tilfreds - 9=l

Akkurat tiifreds - Gl ..

Noget utilireds - 5.

Maget ulilireds - 2 o .

Futdsizgndig utilfreds - 1 =4 -

Fig. 3.3 A SW support

Vigtighed
™ 10 - Hejeste betydning
- 9

8. .. = B - Meget vigtigt

Ted. ..

.Ja 5 - Middel
4 - 4

r 3 - |kke samriig vigligt
= 2

J= 1 - Uden betydning

- 0

SWA SwWB SWC SWD SWE SWF

Spergsmal

SWA:
SWB:
SWC:
SWD:
SWE:

SWF:

Tilgaengeligheden til SW-support i supporicentret

Tiden det tager at lese Deres SW problem

Kvaliteten af lesningen pa Deres SW problem
Supportkonsulentens evne til at lose problemet 1. gang

Supportcentrets evne ti! at yde den radgivning De har brug for

SW-support generelt
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Spergsmal

Software support.

Software support er uden tvivl RCI's svageste omrdde. Af fig
3a ses det, at det er her, at vi far den laveste score pa
tilfredshedsaksen, ogsd i forhold til hele meningsmalingen.
1 gennemsnit for SW support ligger vi mellem noget utilfreds

og akkurat tilfreds.

Samtidig viser kunderne, at det er indenfor SW support, at
RCI skal gere en meget stor ekstra indsats, nar vi skal yde
en support som er i overensstemmelse med kundernes
forventninger. For kunderne er SW support meget vigtig.

Problemerne med SW suport begynder allerede, nar kunderne har
behov for at kontakte RCI, dvs tilgangeligheden til
supportcentret. De kan ikke komme i kontakt med os.
Gabet mellem tilfredshed og vigtighed er sd stort, at vi ma
fortolke som, at kunden hellere ville ringe til et hvilket
som helst andet sted end RCI, nar de har software problemer.
Hvis de havde mulighed for det.
Og det er netop problemet med RCI's support. Vores
performance ligger langt under det kunderne vil have, bade
mht. tiden det tager at l¢se problemerne, kvaliteten af
lgpsningerne og supportcentrets evne til at yde radgivning.
Vi bliver nedt til at hazve niveauet for vores support, nar vi
skal ¢ge kundernes tilfredshed, og den er vi npdt til at ¢ge
p& dette omrade,.
Det gor vi ved forst ,

at gere det lettere for kunderne at komme igennem til
supportcentret

dernast,

at lgpse problemerne hurtigere og med et bedre resultat.




Derudover skal supportcentret overveje, hvilken rolle centret
vil have mht. raddgivning af kunder. Kunderne opfatter
raddgivning som meget vigtigt. RCI md finde en
tilfredsstillende made at formidle radgivning pa.



Fig. 3.4 A Installation

Tittredshed Jj] B vigtighed

Helt Tiltrads - 10 rrs eor s T T ™ 10 - Hejeste betydning

Meagst tilfreds - 9w i a.u ................................. asy - F -
B = B 8 - Meget vigtigt
7w =7

Akkurat tilfreds - & = = 8
Noget utilfreds - S5=f .. 4= § - Middel
= 4

4

3 m b= 3 - ixke smrlig vigtigt

Meget utilfreds - 2§ .. =2

Fuldstaendig utilfreds - 1 =8. .J= 1 - Uden belydning

0

INA INB INC IND

Spergsmal

INA: Projektledeisen nar vi installerer sysiemerne

INB: Overholdelse af aftalte tidsfrister
INC: Installationstiden fra vi begynder til vi er ferdige

IND: Teknikerens evne til at gennemfare installationen 1. gang
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fFig 3.4b Installation

Difierence mellem
tiliredshed og vigtighed

3.0

2.5F

2.0F

1.5F

1.0E

0.5F

C.0E

-0.5F

-1.0F

1.5E

gg: ==e=Kritisk
-3.0E HD:{{erence

INA INB INC IND
Sporgsmal
Installation.

Installationsfasen er den fgrste fase efter at kontrakten er
skrevet, hvor vi skal dokumentere, at vi er en professionel

og kompetent samarbejdspartner.
perfor er det af afgerende betydning for kundernes opfattelse

af os, bAde nu og senere, at installationsfasen er vellykket.
Men vi ge¢r det ikke godt nok. Der er stillet 4 speprgsmal om
hvor tilfredse kunderne er med selve installationen at

systemer fra RCI.

Pa fig 4a ses det, at kunderne er 1idt mere end akkurat
tilfredse med vores arbejde under installationsfasen, men
samtidig viser meningsmalingen, at de opfatter denne fase som

meget vigtig.
Der er sAledes et kritisk gab mellem kundernes tilfredshed og

den betydning de tillagger installationsfasen. Fig 4b viser
is@#r to omrader, hvor vi kikser:

1. RCI's projektledelse lever ikke op til kundernes
forventninger.

2. RCI overholder ikke altid tidsfrister.

Det er to vigtige omrader, hvor vi skal vise, at vi har
kontrol over situationen. Det har vi ikke - ifglge kunderne.

Der er tre omrdder RCI internt ber undersgge 1 denne
sammenhang,

Projektledelsen
Projektmedarbejderne
De konfigurationer vi salger




Fig. 3.5 A Produkt kvalitet

Tittredshed [Jj [ vigtighed

Helt tilfreds - 10 ™ 10 - Hojeste betydning

Meget tilfreds - 9 m - 9

8 g e 8 - Moget vigtigt
7 -
Akkurat tiltreds - 6mf

Noget ulitfreds - Suf . . = 5 - Middel

3 - Ikke saerlig vigtigt

Meget utilfreds - 2§ .

Fuldstasndig utilfreds - * wf - - = 1 - Uden beatydning

- 0

PRA PRB PRC PRD PRE

Sporgsmal
PRA: Hardware

PRB: System sottware
PRC: Vertikale applikationer
PRD: Andre applikationer
PRE: Systemet genereit




Fig 3.5b Produkt kvalitet

Difierence mellem
til{redshed og vigtighed
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PRA PRB PRC PRD PRE

Spergsmal

Produkt kvalitet.

1 meningsmdlingen er der fokuseret pa produkternes
driftsikkerhed.

Produkt kvaliteten af det udstyr vi salger er maske det
vigtigste omrade i meningsmalingen. Kvaliteten, af det udstyr
vi salger, pavirker bade installationsfasen og HW/SW support.
Dvs. at hvis vi sazlger systemer af en h¢j kvalitet og med en
hej driftsikkerhed, sd vil installationsfasen forlgbe bedre
og arbejdsbyrden i SW/HW support begranses.

Produkternes driftsikkerhed er noget af det kunderne er mest
tilfredse med hos RCI. Samtidig sker der det, at kunderne
opfatter samme driftsikkerhed, som det vigtigste for dem,
sammenlignet med de andre omrader i meningsmadlingen.

Det betyder, at der pa trods af en hej grad af tilfredshed,
alligevel opstar et gab mellem tilfredshed og vigtighed, som
er kritisk.

Det galder for hardware, system software, vertikale
applikationer og RCI's systemer generelt. Vedr. vertikale
applikationer er tilfredsheden hos interesseorganisationer
lavere end gennemsnittet. Vores horisontale applikationer
fungerer i forhold til kundernes forventninger.

Mht. kvalitet/driftsikkerhed er kunderne relativt mindst
tilfredse med de vertikale applikationer, dvs. applikationer,
som vi for en dels vedkommende selv har udviklet.




Tittredshed JJj

Hell tiitreds - 10™
Meget tilfreds - 6.

Tq...

Akkural tilfreds - 6. .

Noget utilfreds - S=t. .

Maget utilfreds - 2 3. .

Fuldstaendig utilireds - 1 =

0w

LEB LEC LED

LEA

Spergsmal

LEA: RCI's koordinering af levering og installation af udstyr,
software og dokumentation

LEB: RCI leverer relevant dokumentation som er brugervenlig

LEC: RCI sender forstaelige og korrekte fakturarer

LED: RCl's b

ehandling af keditnotasager

= 10 - Hojeste betydning
- 9

8 - Meget vigtigt

7

a8

£ - Middel

4

3 - lkke sarlig vigtigt
2

1 - Uden betydning

o




3.6b levering o9 administration

Difierence mellem
t11li{redshed og vigtighed
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LER LEB LEC LED

Sporgsmal

Levering og administration.

Der er to omrdder indenfor levering og administration, som
RCI ikke ge¢r godt nok, i forhold til den betydning det har

for kunden.

1. Koordinering af levering og installation af
udstyr, software og dokumentation.

2. Den dokumentation vi leverer.

Koordinering af levering og installation, hanger sammen med
selve installationsfasen, og begge steder er der tale om en
kritisk forskel mellem tilfredshed og vigtighed.

Den dokumentation, som vi leverer, er ikke god nok. Det er
ikke udfra besvarelserne muligt, at pracisere hvad der er
forkert, men er den pad dansk ?

BAde vores fakturaer og vores behandling af kreditnotaer er
tilfredsstillende, selvom kreditnotaerne er ligger tat pa den
kritiske graznse, se fig. bb.




Fig. 3.7 A Systemafdelingen

Titfredshed [} £ vigtighed

HOIt tr@ds - 10 M- - c v rrm s s r 10 - H.j’sle b.lydniﬂﬂ

................ 8.72 - @

8.48
L I 7.72 = 8 - Magaet vigligt

Meget tilfreds - Gall. - o

Akkurat tilfreds - 6 af .

Noget utilfreds - S5ug . - b= 5 - Middel

b 4

LE™ B

Jed. - = 3 - lkke s®rlig vigtigt

Megel utilireds - 2 .8 b 2

Fuldsiandig utilfreds - 1 =f.. = 1 - Uden betydning

0 - - O

Spergsmal

SYA: RCI informerer lebende om serviceordninger fra systemafd.

SYB: Systemaftdelingen tilbyder de serviceordninger, De har brug for
SYC: Systemkonsulenterne er lilgeengelige nar De har brug for dem

SYD: Systematdelingen tilbyder konsulenter og projektiedere
med de rigtige kvalifikationer

SYE: Systemkonsulenterne som samarbejdspartnere ved SW
udvikling og tilretning



Fig 3.7b Sustemaidel ingen

Ditference mellem
tiliredshed og vigtighed

WROMN = = OO0 O = NN W
OO UNNOUNOURNO RO WU O

wesaKri11i1s5k
HElD:{{erence

Ill[]]]“]]"(lllll“]"]"’77 P"Ill'lllllllllll'l]lllll'llll

SYR SYB ) (¥ SYD SYE

Spergsmal

Systemafdelingen.

Kunderne er ifplge fig. 7a kun lige akkurat tilfredse med
RCI's evne til at informere om serviceordninger fra
systemafdelingen, men samtidig har det ikke nogen specielt
stor betydning for kunderne.

Det vigtigste for kunderne i relation til systemafdelingen

er, at

1. Systemkonsulenterne er tilgangelige

2. Konsulenter og projektledere har de rigtige
kvalifikationer

3. systemkonsulenterne er gode som samarbejdspartnere

For alle tre omrdder er der en kritisk forskel mellem
tilfredshed og vigtighed. Det er isazr galt med muligheden for
at f4 kontakt med systemkonsulenterne.

Kunder fra den private sektor er mindre tilfredse end
gennemsnittet pd dette omrade.

NAr kunderne er kommet igennem til konsulenterne, stiger
deres tilfredshed, men det g¢r betydningen ogsd. Derfor har
vi en kritisk forskel pad systemkonsulenternes tilgangelighed,
kvalifikationer og som samarbejdspartnere.



Fig. 3.8 A Uddannelse

Tilfredshed . l Vigtighed

Helt titfreds - 10™

Maget lilfreds - 9w

Akkurat tilfreds - Gwf . -

Noget utifreds - S ..

Meget utilfreds - 2 § ..

Fuldsiandig utilfrecs - 1 =4 ..

=10 - Hejeste batydning
@

L= = 8 - Mepget vigtigt

™ b 7

_ e
s 5 - Middai

- 4

4 -

g e 3 - lkke saBriig vigtigt

e 2

e 1 - Uden betydning

la 0

0

UDA ubs ubcC ubb UDE

Spoergsmal

UDA:
uD8:
uDC:
ubDD:
UDE:

RC| holder Dem orienteret om kursus udbuddet

RCI1 daekker Deres behov for kurser

RCI serger for at kurserne er der nar De har brug for dem

RCI's kurser har et indhold og forleb, der svarer tit Deres forventninger

RCI's instruktgrer har den nadvendige faglige viden og evne til at formidle




Fig 3.8b Uddannelse

Difierence mellem
ti1)l fredshed o9 vigtighed

t

weas Kritisk
HERD:{{ierence

l'"lll'l'lIIIIIIIIIIIIIIIIIIH‘ lllllllll'lHl[l"!'lllllllll

WON =S =000 = =N W
CNOUNOVOUNONOUO

UDAR  UDB uDC UDD UDE

Spergsmal

uUddannelse.

PA trods af, at RCI var flere maneder forsinket med
udsendelse af kursuskataloget for foraret 1991, er der tale
om en overinvestering fra RCI's side, idet kundernes
tilfredshed med information om kKursusudbud er sigrre end den

betydning det har for kunden.

Generelt ligger kursusafdelingen pant i meningsmalingen, og
det ses af fig. 8b , at der ikke er nogen omrader med

kritiske vardier.

Det vigtigste for kunderne er , Se fig 8a, at kurserne har et
indhold, der lever op til deres forventninger, og at vi har

gode instruktgrer.

Konklusionen er, at kursusafdelingen sagtens kan bzre at fa
nogle flere Kursister, idet vi leverer tilfredstillende

Kurser.



Fig. 3.9 A Salg/marketing

Tittredshed || B vigtighed

Helt tiltreds - 107 ™10 - Hejeste betydning

Meget tilfreds - 9 =l |

8 - .J= 8 - Moget vigtigt

Tl -
Akkurat tifreds - Gag - -
Noget! utilfreds - S=f ..

4 uf..

3af.. . 3 - Ikke smorlig vigtigt

Meget utilfreds - 2 8 .. 1. o 2

Fuldstaendig utilfreds - 1= .- {. .} 1 - Uden betydning

b O

0w

Spergsmal

SAA: Salgskonsulentens evne til at foresla effektive lasninger

SAB: Salgskonsulentens viden om maskinel og programmel
SAC: RCI's materiale ved tilbudsgivning

SAD: Det antal gange De om &ret bliver kontaktet af RC!'s
salgskonsulent (tif./personligt)

SAE: Presalekonsulenterne forstar at omsaite Deres behov i
etffektive lasninger




Fig 3.9b Salg/marketing
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Sporgsmal

Salg / marketing.

Salgskonsulenternes evne til at foresld effektive l¢sninger
har meget stor betydning for kunden, og det samme er
tilfzldet med salgskonsulenternes viden om maskinel og

programmel.
Men af fig. 9a ses det, at kunderne er kun lige over akkurat

tilfredse med salgskonsulenterne pd de to omrader.

F¢r salgskonsulenten kan forsld effektive le¢sninger, skal han
/hun have et godt kendskab til den pagaldende virksomhed og
steorre viden om det maskinel/programmel RCI tilbyder.

Hvis salgskonsulenterne satter sig bedre ind i kundens
organisation og forretningsomrade, og samtidig ¢ger sin viden
om de konfigurationer RCI sazlger, er det muligt at ¢ge
kundernes tilfredshed pa omrddet. Det er nedvendigt, hvis der
skal vere balance mellem det kunden forventer, og det han faAr.

RCI's materiale ved tilbudsgivning er ogsd kritisk, hvilket
sandsynligvis gar pd overskueligheden. Den kan der arbejdes

med.

Som gennemsnitsbetragtning er der overenstemmelse mellem det
antal gange om &ret kunderne bliver kontaktet af
salgskonsulenterne, og den betydning kunderne tillzgger

kontakten.

Det er foruroligende,at kunderne ikke mener, at
presalekonsulenterne forstar at omsatte behov til effektive
lgsninger. Presalekonsulenterne er stort set pd samme niveau,
som salgskonsulenterne. Der burde vare en st¢rre tilfredshed
med presalekonsulenterne pa dette omrade.

Der er ingen forskel geografisk mht. kundernes tilfredshed
med salg/marketing.



Vigtighed
=10 - Hojests belydning

Tittredshed [l

Helt titireds - 10™

Megat tittreds - Om = 0
8 .J= 8 - Meget vigligt
Teg - =7
Akkurat tilfreds - 6. - . = 8
Noget utilfreds - S=f. .. .= 5 - Middel
= 4

4.l

3 - L= 3 - Ikke sarlig vigligt

Meget utitfreds - 24 .. e 2

Fuldstandig utilfreds - 1 =§... e 1 - Uden betydning

0

DAA DAB DAC

Spergsmal
DAA: Udbuddet af produkter fra RC Dataline

DAB: RC Dataline’s evne lil at levere til aftalt tid
DAC: RC Dataline's evne il at yde den radgivning De har brug for




Fig 3.10bDatamedier(Dataline)
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Spergsmal

bDatamedier.

Der er stillet 3 spprgsmal om, hvor tilfredse kunderne er med
Dataline.
Kunderne er tilfredse med udbud ,

som dataline giver.
pDataline er det omradde i meningsmalingen,
balance mellem kundernes tilfredshed og den betydning de

tillagger de enkelte ydelser, jvf. fig 10a og 10b.

levering og den radgivning,

Der galder det sammé for Dataline som for kursusafdelingen,

der er plads til flere kunder.




Kzere kunde

11. april 1991

Hvor tilfreds er De med RC International, og hvor vigtige er vores forskellige tifbud
for Dem?

Det er RC International's erklaerede politik at levere konkurrencedygtige lasninger
og en service som lever op til vore kunders forventninger og behov - hver gang og
til tiden. Derfor gennemfarer vi hvert ar en kundemeningsmaling for at se om vores
tilbud passer til Deres behov.

RC International's kundemeningsmaling 1991 skal vise, om De er tilfreds med det
udstyr vi leverer, og den service vi yder. De har nu mulighed for at give en samiet
vurdering af os.

Vi beder Dem derfor udfylde skemaet og returnere det til RC International i vedliagte
svarkuvert - for St. Bededag.

Hvis De bruger 10 minutter af Deres tid pa at udfylde skemaet, sa lover vi at RC
International bruger resten af &ret pa at rette vore eventuelle svagheder og yder-
ligere styrke vore forhabentlig gode sider.

P4 forhdnd mange tak for hjaelpen.

Med venlig hilsen

Poul Erik Yde
Marketingchef

OBS: Vi har brug for Deres oprigtige mening, sé vi kan forbedre os i den rigtige
retning.



RC International

Kundemeningsmaling april 1991

Hvis De @nsker at vasre anonym, kan De undlade at udtylde navn og virksomhed.

Titel:
Navn:
Firma/organisation:

1 Ost for Storebaalt 2 Vest for Storebeolt
Hvitkel omrade;

l::, y=Kommune/Amt, 2=Stat, 3=Bibliotek, 4=interesseorganisationer, 5=Privat, 6=Andel

Hvilke RCACL Installationer rider De over?

1 UNIX 2 C-DOS/MS-DOS 3 VME 4 TME 5 Andet

1 ICL udstyr 2 RC udstyr 3 Begge

Hvor laenge har De varet kunde hos RC Intemational/RegnecentraleniCL

1 Under 1 ar 2 Under 3 &r 3 Mere end 3 ar

Shc.mou/'(' N Uol/\lwld‘{‘: e A 3cnrwwum‘hvmvokf-r
&W a Ao Jppyg\_ma/L -+ Ccr\’{'u/k hesvgredser,

Resten af skemaet beder vi Dem om at give os point - udfra hvor tifreds De er med en service. Demaest at anfere
hvor vigtig den nzevnte service er for Dem og Deres organisation.

Hvis et spargsmal er irrelevant, kan De blot sztte et kryds i rubrikken.

Eksempet:

Anigr, hvor titireds De er med feigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Titfredshed Vigtighed

Titkaldetiden ved servicekontrakt 6 8

| eksemplet er der en forskei pd 2, som viser, at vi skal forbedre tilkaldetiden.

Skalaen fra 1-10 star gverst pa hver side.




RC International i

Tiifredshed Vigtighed
1 - huids utitireds $ -
- g - oo
i i :‘a - ke smrlig vigtigt
5 . utiifreds S - middel
6 - al tifreds 6
; + ; meget
B Qi i S e V‘::D‘

. 0 - i
x - irelevant x - he]el:vﬁ:nt onng

1. Service behov
Anfer, hvor tifreds De er mad falgende: : Hvor vigtigt er det for Deres organisation?

Titfredshed Vigtighed
7 & 2/ 18

A. Udbuddet af serviceordninger
for HW

Bemasrkninger

[46 77

B. Udbuddet af serviceordninger é/ 7
for SW

Bemaerkninger

C. Udbuddet af ordninger E / fg ?/‘- J

vedr. installationsservice
Bemasrkninger

D. Servicedeskens modtagalse af B—Lj] VA7 4

Deres fajlmeiding
Bemazerkninger

E. Tilbagemelding fra servicedesi/ ?,33 20 &/ AL
tekniker om behandiing af Deres ' )
fejimeiding ]

Bemaerkninger




RC International

Tilfredshed Vigtighed
1 - fuidstindig utitreds 1 - uden be
2 - megetusifreds 2 ydning
3 . ‘a' - ikke s@rig vigigt
5 - utilfreds 5 - middel
6 at tifreds &
; * g meget )
o T peaeds 0 - 1o .y
- - te botydni
x - irelevant X - ine}l.:vam fydning
2. HW service
Anfar, hvor titireds De er med feigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Tillfredshad Vigtighed

A. Tikaldetiden ved servicekontrakt SK1 ﬂ' /29 _7;03’ ’

{tiden fra fejimeiding tif tekniker kommer)

Bamasrkninger

B. Tikaldetiden ved servicekontrakt Sk2 [, 77 & £,37
Bamarkninger

C. Tikaldetiden ved servicekontrakt SK3 ,5 + 5y 7_:’ /6
Bemasrkninger

D. Tiikaldetiden ved servicekontrakt ICL ( i { ,? 6 | ? ]
Bemarkninger

E. Reparationstiden Q / /

{den tid det 1ager teknikaren at finds og udbedre en fejf)
Bemaerkningar

F. Teknikerens evne til at iose ?ﬁf / g 8/

problemet 1, gang ! 2 /‘f— ;
Bemasrkninger

G. Teknikerens evne tli at yde den [75&‘) _ / q /
radgivning De har brug for
Bemasrkninger

H. Reparationstiden pé& vaerkstedet E / 0 3 f@?—
(fra indlevering tit returnering) ’
Bemaarkninger

. Verkstedets evne til at lose 72 £8 YA/
ot probiem 1. gang 4 !
Bemastkninger

7 205 . 5

J. HW service genersit )
Bemearkninger




RC International

Tilfredshed

- huidstndig utifreds
- meget ulilireds

utilfreds
at tilfreds

+

- meget tilfreds
- helt titfreds
- f#relevant

-
M OOUOIBUAON--
[

3. SW support

-l
MOOEDIPN AW -

Vigtighed

- uden betydning
- ke saariig vigtigt
- middel

- Mmeget vigtigt

- ho i
! ihovant

Skal kun udtyldes hvis De har servicekontrakt for SW (operativsystem og/eller horisontale applikationer)

Anfar, hvor tilfreds De er med feigende;
Tilfredshed

A. THg=ngeligheden tll SW-suppont &5;2’?.
1 supportcentret ’

Bemarkninger

&6

Hvor vigtigt er det for Deres omanisation?

Vigtighed

5

g

B. Tiden det tager at |ose Deres
SW problem

Bamasrkninger

70

.

C. Kvaliteten af lasningen
pa Deres SW problem

Bemaarkninger

70

=

D. Suppertkonsulentens evne tii at
lose problemet 1. gang

Bemasrkninger

g/

1N
o

E. Supportcentrets evne tll at yde
. den radgivning De har brug for

Bemasrkninger

&4

o

F. SW-support generelt
Bemaikninger

53




RC International

Tiifredshed Vigtighed
1 - fuidstmndig utiifreds 1 - uden j
2 - megetutifreds 2 betydning
P j oo
5 - utiifreds 5§ - middel
6 - titheds 6
; M ; 1 vigtigt
3 - popgue 3 e
X - irolevant X . ha]:vl:'nwm
4. Installation
Anfer, hvor tifreds De er med feigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Tilfredshed Vigtighed
A. Projektiedelsen nér vl é,jf / 0 02 c?,"ﬁ'
installerer systeamerne
Bemaarkninger
B. Overholdelse af aftalte tidstrister E/Z | /96 877

Bemaerkninger

C. installationstiden fra vi
begynder til vl er fzerdige

/25

26

Bemasrkninger

D. Teknlkerens evne til at

gennemisre Installationen 1. gang

/20

Bemarkninger




RC International

Tilfredshed Vigtighed
1 - fuidstandig ulifreds 1 - uden betydn
2 - maegotuliifreds 2 9
431 i :‘a - ke sariig vigtigt
5 - utilfreds 5 - middel
6 - at titreds 6
- p—

- i

¢ - mege!tifreds 9
10 - helt titreds 10 - hojesie betydning
x - imelevant x - lrelevant

5. Produkt kvalitet

Antar, hvor tilfreds De ar med produkiemes driftsikkerhed. Hvor vigtigt er det for Deres organisation?

Tifredshed Vigtighed
A. Hardware X /é p? 2 ;- @

Bemaerkninger

B. System software BZ / g 06 q,Z‘?'

(operativsys)
Bemaarkninger

C. Vertikale applikationer '217/ &f 2 712
{branchespecifik SW) !
Bemasrkninger

D. Andre applikationer % / 2 ? [Z_i—

{tekstbshandling m.m.)
Bemarkninger

E. Systemet generslt ? 03 / ?2 @

Bsmaerkninger




RC International

Tilfredshed Vigtighed
1 - fhudstendig utifreds 1 - uden betydn
2 - mge:ulif?ods 2 s
3 i 3 - &ke sarlig vigligt
5 - 1 utilfreds $ - middel
6 at titfreds 6
- A

- t vigti

8 : ot -

- j 10 - hajeste i
x - imelgvant x - irrel]q:';van':;myd i

6. Levering og administration

Anter, hvor tilfreds De er med faigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Tilfredshed Vigtighed

A. RC's koordinering af levering @ / ('/a? t? 24

og installation atf udstyr,
software og dekumentation

Bemaarkninger

L/ /79

B. RC leverer relevant dokumentation
som ar brugervenlig

Bemaerkninger

C. RC sender forstaeligs og :’ﬁ’ .? 0 L’/

korrekte fakturarer

Bemasrkninger

203] /719

D. RC's behandling af
kreditnotlasager

Bemasrkninger




RC International

Tiifredshed Vigtighed
1 - fuidstiendig utireds - uden betydn
2 - meget ullifreds ; "
2 . i - Tkke sariig vigtgt
5 - utitfreds - middel
g . matmrods §
g 7 .
3 - pogs 2 repemson
- i 0 - be
x - irrelevant x - lrralwhs-;nt 'ydeing

7. Systemafdelingen
{programmering, SW-udvikling, suppont tor branchespecifik software)

Anfer, hvor tilireds De er med feigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Tilfredshed Vigtighed
A. RC Informerer lebende om ( 32 / 30 E?Z
sarviceordninger fra systematd.
Bemaarkninger

B. Systemafdelingen tilbyder de @ / 2 J’ @t

serviceordninger, De har brug for
Bomasrkninger

C. Systemkonsulentarne er tiigeengelige Z/E / / 7 E

nér De har brug for dem
Bemarrkninger

dkﬁg
~J

D. Systematdelingen tiibyder . %? / & /
konsulenter of projektieders
med de rigtige kvalifikationer

Bemaerkninger

E. Systemkonsulenterne som @ 6 / [Z,Z

samarbe|dspartnere ved SW
udvikling og tliretning

Bemserkninger




RC International

Tilfredshed Vigtighed
1 - fukistaendig utifrods 1 - uden be
2 - meget ulitireds 2 tydning
3 . i - ke saarlig vigigt
s - uvtifreds 5 - middel
& - tifreds 6
g * Z meget
§: e o
- 10 - hajeste i
x - lrelevant X - ha’la:vant tydnirg
8. Uddannelse
Anfar, hvor tilfreds De er med ieigends: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Titfredshed Vigtighed

A. RC holder Dem orienterst E /65- _Z/Z]

om kursus udbuddet
Bemaarkninger

B. RC dzaekker Deres behov EZJ / 4 é/ %ﬂé’

for kurser
Bemaarkninger

98 /74 773

C. RC sarger for at kurserna er
der nar De har brug for dem

Bemaerkninger

D. RC's kurser har et Indhold E@ /2 g ﬁZl

og forisb, der svarer til
Deres forventninger

Bemaerkninger

/62

E. RC's Instruktsrer har den 0 ﬁ / ,? é
nadvendige faglige viden og
evne it at formidle

Bamaarkninger




RC international

-
X OOODNO RGN =

Tilfredshed

- fuidstsndig utifreds
- meget utifreds

- m utilfireds
- at tithreds
-+

- meget tifreds
- heit tifreds
- Wrelevant

9. Salg/marketing

Anfer, hvor tifreds De er med faigende:

K. salgskonsulentens
evne tll at foresid
effektive lssninger

Bemasrkninger

Titfredshed

Gz

/72

vigtighed

- uden betydning

- ikke saarlig vigtigt
- midded

- maget vigtigt
- hejesta betydning
. irelevant

XOBDBIDARWN -

—t

Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Vigtighed

7]

B. Saigskonsulentens
viden om maskinel og
programmel

Bemarkninger

/37

7

C. RC's materiale ved
tilbudsgivning

Bemarkninger

/6

13/

D. Det antal gange De om aret
bliver kontaktet af RC's
salgskonsulent (tl{./personligt)

Bemasrkninger

4

/78

E. Presalekonsulenterns forstar
at omsatte Dares behov |
effektive lesninger

Bemarkninger

(7

44




RC International

M OOO~NAMEON -

-

Tilfredshed

- {uldstandig utiltreds
- meget utitreds

- noget utiifreds
. akkurat tilreds .

+

- megel tiifreds
- helt tilfreds
- Wrelevant

10.Datamedier (RC'Dataline)

Anter, hvor tilfreds De er med feigende:

A. Udbuddet af produkter fra
RC Dataline

Bemaarkninger

Tittredshed

77

/9

s
HMOOMIEODA N -

Vigtighed

- uden betydaing
- ke saariig vigtigt
- middel

- meget vighgt

- hajeste betydning
- irelevant

Hvor vigtigt er det for Deres organisation?

Vigtighed

B. RC Dataline's evne til at £04) /OY f Of
levere tl aftah tid i
Bemasrkninger

5O 763

C. RC Dataline's svne til at yde
den radgivning De har brug for

Bemaarkninger




RC International

Tilfredshed Vigtighed
1 - tuidstaandig utiltreds 1 - uden betydning
2 - megetutifreds 2
2 } :‘l - Ikke saorlig vigtigt
5 - t utilfreds 5 - middel
g - aknogkgral bifreds g
g 8 - meget vigtg
9 - meget tilireds 9 7%
10 - heit titreds 10 - hojeste betydning
x - Wrelavant x - lelevant
11.Generelt
Anfer, hvor titfreds De er med feigende: Hvor vigtigt er det for Deres organisation?
Tiltredshed Vigtighed

2 /24

A. RC's evne tl! at yde radgivning
om den fremtidige edb-strategl

Bemarkninger

B. RC generelt ZE QO /

Bemaarkninger

C. Hvilke RC-ydelser vil
De anbefale til andre

D. Mangler der tiibud i
RC's services

E. Kommentarer lavrigt




