УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ СЕРВИСОМ
A.ОПЫТ ОБРАЩЕНИЙ

1. Как Вы связались с нашей клиентской службой?

· Лично

· По телефону

· По факсу

· По электронной почте

· Другое

2. Сколько Вы ждали пока с Вами свяжется представитель клиентской службы?

· Со мной связались сразу

· Примерно 3 минуты

· От 3 до 5 минут

· От 5 до 10 минут

· Более 10 минут

3. Укажите причину, по которой Вы связались с клиентской службой?

· Потому, что не мог заказать товар или услугу

· По причине проблемы с веб страницей заказа
· Потому, что я не получил продукт

· Проблема с самим товаром/услугой

· Потому, что хотел получить более подробную информацию о продукте или услуге

4. Сколько раз вы обращались в службу поддержки, перед тем как ваша проблема была решена?

· 1

· 2

· 3

· 4

· 5 или более

5. Сколько Вам пришлось ждать прежде, чем была решена ваша проблема?

· Меня обслужили сразу

· Не более 1 часа
· От 1 до 2 часов

· От 2 до 4 часов

· От 4 до 7 часов

· Более 7 часов

B.ОБЩЕЕ УДОВЛЕТВОРЕНИЕ
6. В целом, как бы Вы оценили свой опыт обращения в службу поддержки нашей компании?

· Полностью удовлетворён

· Скорее удовлетворён
· И да, и нет
· Скорее не удовлетворён

· Совсем не удовлетворён

	7. 
	Если недовольны, то почему?


8. Основываясь на Вашем опыте с нашей клиентской службой, пожалуйста, оцените следующие аспекты:

  ПРОФЕССИОНАЛИЗМ ОБСЛУЖИВШЕГО ВАС СОТРУДНИКА 

· Очень хорошо 

· Хорошо 

· Удовлетворительно 

· Плохо 

· Очень плохо 


ЛЕГКОСТЬ УСТАНОВЛЕНИЯ КОНТАКТА С КЛИЕНТСКОЙ СЛУЖБОЙ

· Очень хорошо 

· Хорошо 

· Удовлетворительно 

· Плохо 

· Очень плохо 


РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМЫ, КАЧЕСТВО ПОМОЩИ 

· Очень хорошо 

· Хорошо 

· Удовлетворительно 

· Плохо 

· Очень плохо 


БЫСТРОТА ОТКЛИКА НА ОБРАЩЕНИЕ  

· Очень хорошо 

· Хорошо 

· Удовлетворительно 

· Плохо 

· Очень плохо 


ОПЕРАТИВНОСТЬ В РАЗРЕШЕНИИ ПРОБЛЕМЫ 
· Очень хорошо 

· Хорошо 

· Удовлетворительно 

· Плохо 

· Очень плохо
С.ОЦЕНКА СОТРУДНИКА
9. Пожалуйста, оцените степень Вашего согласия или несогласия со следующими утверждениями, ОБСЛУЖИВШИЙ МЕНЯ СОТРУДНИК...

ПОНЯЛ МОЮ ПРОБЛЕМУ 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

СМОГ РЕШИТЬ МОЮ ПРОБЛЕМУ 

· 
Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

РАБОТАЛ ПРОДУКТИВНО 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

БЫЛ ВЕЖЛИВ 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

БЫЛ ЛЮБЕЗЕН 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

БЫЛ ПРОФЕССИОНАЛЕН 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

БЫЛ ТЕРПЕЛИВ 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

МЕНЯ ВНИМАТЕЛЬНО ВЫСЛУШАЛ 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

ГОВОРИЛ ЯСНО И ПОНЯТНО 

· Совершенно согласен 

· Скорее согласен 

· Скорее не согласен 

· Совершенно не согласен 

· Не помню

10. У Вас есть какие-то дополнительные комментарии или предложения о нашем отделе обслуживания клиентов?
