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Z05:Monitorování spokojenosti zákazníka


Hodnocení spokojenosti zákazníka


Vážený pane ( paní ) …..


Obracíme se na Vás, jako na našeho stálého váženého zákazníka, s žádostí o pomoc při posouzení kvality  námi poskytovaných služeb.  Vyplněním krátkého, v příloze přiloženého dotazníku, nám pomůže zlepšit úroveň poskytovaných služeb a pomoci s odstraněním případných nedostatků.  Věřím, že si z Vašeho vzácného času najdete několik okamžiků a sdělíte nám Váš názor na naše služby. Pomůžete tím nám, ale především sobě.

Vyplněný dotazník laskavě doručte libovolným způsobem ( poštou, faxem, e-mailem nebo osobně) do naší společnosti.

S přátelským pozdravem 








              Ing. Miloslav Kliment









   Jednatel společnosti

DOTAZNÍK PRO MONITOROVÁNÍ SPOKOJENOSTI ZÁKAZNÍKA

PRODEJ

Vážený zákazníku, v následujícím dotazníku laskavě označte odpověď, která nejblíže vyjadřuje Vaše poznatky, názory a zkušenosti

Část 1
VOZIDLO 

1) Požadované vozidlo ( automobil, návěs atd.) mi byl dodán:

a. Včas, ještě před sjednaným termínem

b. Včas

c. S několikadenním zpožděním, které nebylo dle mého názoru zaviněno firmou NTC s.r.o.

d. S několikadenním  zpožděním, které bylo dle mého názoru zaviněno firmou NTC s.r.o.

e. Se zpožděním, které mi způsobilo značné problémy při plnění úkolů

2) Před objednáním vozidla

a. Jsem přesně věděl co kupuji, vozidlo dobře znám, nepožadoval jsem předvedení

b. Bylo mi předvedeno zcela shodné vozidlo

c. Bylo mi předvedeno podobné vozidlo

d. Vozidlo mi bylo představeno jen na prospektu, v počítači apod.

e. Vozidlo mi nebylo představeno vůbec

3) Technická specifikace vozidla – volba konstrukčního a technického řešení

a. Vozidlo je lepší než jsem předpokládal

b. Plně odpovídá mým potřebám a přáním

c. Existují drobné nedostatky, které nejsou zásadního chzrakteru

d. Vozidlo má nedostatky, které byly způsobeny z důvodu neznalosti  prodejce

e. Vozidlo je pro mé potřeby téměř nevyhovující

4) Vozidlo jako celek

a. Jsem bez výhrad spokojen

b. Jsem spokojen

c. Jsem celkem spokojen

d. Jsem celkem nespokojen

e. Jsem zcela nespokojen

5) V případě, že budu pro potřeby firmy pořizovat další vozidlo

a. Se obrátím s požadavkem jen na NTC

b. Se obrátím s požadavkem  na NTC i další prodejce

c. Se obrátím s požadavkem na NTC jen když budu z důvodu sortimentu muset

d. Se na NTC určitě neobrátím

6) Řešení záručních závad

a. Nemám žádné závady

b. Jedná se o drobnosti, které si řeším sám 

c. Jsou včas a správně řešeny 

d. Jsou špatně řešeny

e. Nejsou řešeny nebo jen s velkými komplikacemi

Část 2 NÁSTAVBA
 

Následující část dotazníku vyplňují pouze zákazníci, kde na podvozek vozidla byla dodávána nástavba montovaná subdodavatelem ( valník, skříň, sklápěč, hydraulické jeřáby, nosiče kontejnerů a podobně.)

7) Požadovaná nástavba  mi byla dodána:

a. Včas, ještě před sjednaným termínem

b. Včas

c. S několikadenním zpožděním, které nebylo dle mého názoru zaviněno NTC

d. S několikadenním  zpožděním, které bylo dle mého názoru zaviněno NTC

e. Se zpožděním, které mi způsobilo značné problémy při plnění úkolů

8) Technická specifikace nástavby – volba konstrukčního a technického řešení

a. Nástavba je lepší než jsem předpokládal

b. Plně odpovídá mým potřebám a přáním

c. Existují drobné nedostatky, které nejsou zásadního charakteru

d. Nástavba má nedostatky, které byly způsobeny z důvodu neznalosti prodejce

e. Nástavba je pro mé potřeby téměř nevyhovující

9) Řešení záručních závad

a. Nemám žádné závady

b. Jedná se o drobnosti, které si řeším sám 

c. Jsou včas a správně řešeny 

d. Jsou špatně řešeny

e. Nejsou řešeny nebo jen s velkými komplikacemi

Část 3 Hodnocení firmy NTC, s.r.o. a prodejních zástupců

1) Po stránce technicko-odborné byl prodejce

a. Velmi zdatný, dobře poradil, přemýšlel za zákazníka

b. Byl docela schopný

c. Byl na průměrné úrovni

d. Byl na horší úrovni než od konkurenčních firem

e. Byl odborně velmi slabý

2) Po stránce vedení jednání v zájmu zákazníka

a. Ochotný, vstřícný, zařídil i věci nad rámec – financování, nástavba atd.

b. Ochotný, vstřícný, ale jen ve věci dodání vlastního vozidla

c. Průměrně ochotný a vstřícný

d. Podprůměrně ochotný a vstřícný

e. Neochotný, jeho jednání dělá dojem, že se o zákazníka nezajímá

3) Celkově hodnotím obchodního zástupce

a. Nadprůměrně, jsem s ním jednoznačně spokojen

b. Je lepší než průměr

c. Je průměrný

d. Je podprůměrný

e. Už s ním nechci v budoucnu jednat

4) Celkové hodnocení firmy NTC, s.r.o.

a. NTC je mým stálým dodavatelem, bude se zase vracet

b. NTC je přes dílčí nedostatky lepší než ostatní firmy v oboru

c. NTC je průměrná firma v oboru

d. NTC je horší než konkurenční společnosti

      5)   Vaše další náměty, připomínky co by měla firma NTC, s.r.o. zlepšit pro spokojenost zákazníků:

Firma:                                                          Datum:                                  Podpis:

DOTAZNÍK PRO MONITOROVÁNÍ SPOKOJENOSTI ZÁKAZNÍKA

SERVIS

Vážený zákazníku, v následujícím dotazníku laskavě označte odpověď, která nejblíže vyjadřuje Vaše poznatky, názory a zkušenosti

1) Při provádění servisních úkonů jste 

a. Mimořádně spokojen

b. Velmi spokojen

c. Spokojen

d. Méně spokojen

e. Nespokojen

2) Jestliže jste nebyl spokojen, uveďte co bylo příčinou ( možno uvést  více důvodů )

a. Nebyla správně určena příčina závady

b. Přestože byla určena příčina, závada nebyla zcela odstraněna

c. Oprava se zpozdila z důvodu nedostatku náhradních dílů na skladě

d. Neochotný a neschopný personál

e. Byly provedeny neobjednané práce

f. Nebyl dodržen termín opravy

g. Byla překročena předběžná cena opravy a nebyla předem projednána

h. Jiný důvod ( uveďte) ………………………………………………..

3) Je Vám obvykle sdělena předběžná cena opravy?

a. Ano

b. Někdy

c. Ne

4) Je tato předběžná cena dodržována?

a. Ano

b. Někdy je vyšší, ale jsem o tom předběžně informován

c. Někdy je vyšší a nebývám o tom předběžně informován

d. Vždy je vyšší a nebývám o tom předběžně informován

5) Byl jste při vyzvednutí vozu informován o provedených pracích

a. Ano

b. Ne nebylo třeba

c. Ne, ale ani jsem to nevyžadoval

d. Ne přesto, že jsem to vyžadoval

6) Je dodržován sjednaný termín oprav?

a. Ano

b. Obvykle ano

c. Jak kdy

d. Obvykle ne

e. Ne

7) Je pro Vás poloha servisu výhodná ?

a. Ano velmi výhodná

b. Ano převážně výhodná

c. Méně výhodná

d. Nevýhodná

8) Hodnoťte stupnicí  1 – 5:                                                                                              (1- mimořádně spokojen, 2- velmi spokojen, 3- spokojen, 4- méně spokojen, 5- nespokojen )

a. Doba mezi objednáním opravy a přijetím do servisu     
známka:……….

b. Při příjmu do opravy není nutno čekat                          
známka:……….

c. Personál je ochotný





známka:……….

d. Personál je odborně zdatný




známka:……….

e. Odhalení příčiny závady




známka:……….

f. Sjednaná doba opravy




známka:……….

g. Dodržení sjednané doby opravy



známka:……….

h. Kvalita provedených oprav




známka:……….

i. Dostatek náhradních dílů k opravě



známka:……….

j. Dostatek náhradních dílů na prodejně


známka:……….

9) Jakou výslednou známku by jste dal našemu servisu  ( 1 – 5 )    ………………

            (1- mimořádně spokojen, 2- velmi spokojen, 3- spokojen, 4- méně spokojen, 5- nespokojen )
    10)  Vaše další náměty, připomínky co by měla firma NTC, s.r.o. zlepšit pro spokojenost zákazníků:

Firma:                                                          Datum:                                  Podpis:








































































































































NTC, s. r. o
    tel/fax 566 531 867

Bantice 72                                          DIČ: CZ46905138

671 61 PROSIMĚŘICE                    e-mail: ntc@ntc-vb.cz




