W tegorocznym badaniu satysfakcji klientow
CFM
w trzech kategoriach: obstuga klienta,

respondenci przyznawali punkty

zaufanie do marki, lojalnos¢. Na pod-
stawie tych wskazan firma Telefectiv
wytonita zwyciezcow — TOP 10 rynku
flotowego w 2009 r. Niekwestionowanym
liderem tegorocznego rankingu okazata sie firma
Arval, detronizujac triumfatora zesztorocznych ba-
dan — LeasePlan.

adanie zostalo przeprowadzone z 500 klientami

sektora CFM w Polsce. Byly wsroéd nich zaréwno

rodzime, jak i miedzynarodowe przedsiebiorstwa

posiadajace flote samochodows od kilku do kilkuset

pojazdéw. Wszystkie firmy wspotpracowaly w ciggu
ostatnich 24 miesiecy przynajmniej z jednym dostawcg ustug
CFM. Odpowiedzi na pytania dotyczace satysfakcji z ustug
udzielali najczesciej fleet managerowie oraz dyrektorzy admi-
nistracyjni i finansowi. Respondenci byli wybierani w oparciu
o obiektywne kryteria.

W sferze obslugi klienta zawierajg sie wszelkie czynno-
$ci zmierzajace do zainicjowania wspélpracy i sfinalizowania
umowy, a takze dalsza obsluga posprzedazowa: od pierwszego
kontaktu klienta z dostawca po zakoficzenie umowy o wspél-
pracy. W tej kategorii oceniany byt czas i sposéb odpowiedzi
na zapytanie ofertowe, sama oferta, wiedza merytoryczna
przedstawiciela handlowego, procedura przygotowawcza
i podpisanie umowy, a takze dostarczenie przedmiotu wynaj-
mu, fakturowanie, ubezpieczenie, naprawa szkod, samochéd
zastepczy, serwis.

Pie¢ firm CFM, ktérych proces obstugi klienta zostat naj-
wyzej oceniony przez badanych, to:

1. Arval Service Lease Polska

2. Masterlease

3. ALD Automotive Polska

4. LeasePlan Fleet Management

5. ING Car Lease Polska

Tabela. Top 10 rynku flotowego 2009.

Arval Service Lease Polska 200
ALD Automotive Polska 170
Masterlease 170
LeasePlan Fleet Management Polska 140
ING Car Lease Polska 130
Carefleet 100
Daimler Fleet Management 100
Transpost 70
Santander Consumer Multirent 50
Express 50
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Zwyciezca jest tylko jeden

Obstuga klienta nierzadko decyduje o przedtuzeniu umo-
wy z firmag CFM lub zerwaniu wspétpracy. Jesli jest satysfak-
cjonujaca, klient nie tylko lojalnie zdecyduje sie kontynuowa¢
wspolprace, ale réwniez bedzie wypowiada¢ sie pochlebnie
0 swoim partnerze i zarekomenduje go innym. Ponadto out-
sourcer, ktéry gwarantuje najwyzsza jako$¢ ustug, traktowany
jest jako najbardziej zaufany. Analizujac zeszloroczne rankin-
gi, w kategorii ,zaufanie” najlepiej widoczna jest ewolucja,
ktora przeszedl Arval. W pierwszej edycji rankingu zajat trze-
cie miejsce. W drugiej edycji badania wspiat sie na pozycje
wicelidera, a w tym zajal glowne miejsce na podium.

Pie¢ najbardziej zaufanych marek na rynku, wedtug re-
spondentéw, to:

1. Arval Service Lease Polska

2. LeasePlan Fleet Management Polska

3. ALD Automotive Polska

4. ING Car Lease Polska

5. Carefleet

Na podstawie wskazafi respondentéw, Telefectiv przyznat
oceny punktowe 0-10. W rezultacie czastkowe punkty daly
ostateczng klasyfikacje dla TOP 10:

Zwyciezca moze by¢ tylko jeden — liderem tegorocznego
rankingu zostal Arval. Drugie miejsce ex aequo zajely firmy
ALD Automotive i Masterlease. W badaniu zaskakuje awans
ALD Automotive na pozycje wicelidera. Firma ta w poprzed-
nim rankingu zaliczyla najwiecej spadkoéw. Teraz uplasowa-
la sie na szczycie stawki, tuz za Arvalem. Przypomnijmy, ze
w pierwszej edycji to wlasnie ALD Automotive odnotowala
najwyzszy wskaznik satysfakcji. PéZniej w wyscigu o klien-
ta wyprzedzily ja: LeasePlan, Arval i Daimler. Najwyraznie;
gorsze wyniki drugiej edycji badania zmotywowaly firme do
poprawy wizerunku. Masterlease konsekwentnie utrzymu-
je wysoki poziom ustug i satysfakcji klienta, zawsze plasu-
jac sie na szczycie stawki. Martwi nieco spadek formy firmy
LeasePlan. W tym roku klienci nie byli jej przychylni, cho¢
zardbwno w pierwszej, jak i drugiej edycji rankingu TOP 10
zajmowala czolowa pozycje.

Klienci dostrzegli tez na horyzoncie gracza, ktérego nie
notowano w poprzednich edycjach badania — firme KBC
Autolease Polska — i wymienili j3 w$réd najbardziej rozpozna-
walnych dostawcow CFM w Polsce.
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