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Ankieta

Wstep i wskazowki

Celem niniejszej ankiety jest poznanie opinii naszych Klientéw, jakie sg ich oczekiwania w stosunku do
naszej firmy DBN Spotka z 0.0. z Mikotowa oraz w jakim stopniu jestescie Panstwo zadowoleni badz tez
niezadowoleni z naszych produktéw lub ustug. Zalezy nam na tym, aby odpowiedzi byty szczere, gdyz wyniki
ankiety pozwolg nam poznac i okresli¢ nasze mocne i stabe strony.

Kwestionariusz zostat podzielony na dwie gtéwne czesci - A i B. Obie czesci obejmujg takie same tematy,
ale w czesci A pytamy o to, jak wazny dla naszych Klientéw jest kazdy z wymienionych elementéw, a w
czesci B - w jakim stopniu jestescie zadowoleni lub niezadowoleni z jako$ci obstugi przez naszg firme jesli
chodzi o kazdy z elementow.

Prosimy o wypetnienie kwestionariusza i przekazanie (przestanie poczta/faksem) na adres naszej firmy:

DBN Spétka z o.0. fax: +32 218 07 50
ul. Zwirki i Wigury 6 email: ankieta@dbn.pl

43-190 Mikotow
Ankiete mozna tez wypetnic elektronicznie korzystajac z jej internetowej wersji — patrz opis ponize;.

Jak wypetnié czesé A

W tej czesci prosimy o dokonanie oceny, jak wazne lub niewazne sa dla Pani/Pana poszczegélne
zagadnienia. Niektére zagadnienia sg wazniejsze od innych ichcemy uzyska¢ dobrg orientacje, co do
Panstwa priorytetow. Prosimy wiec, przed podjeciem decyzji, ktére jest najwazniejsze, przeczyta¢ najpierw
wszystkie pytania. Potem prosimy oceni¢ ich stopien waznosci, korzystajac z ocen od 1 do 10.

‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 7 ‘ 8 ‘ 9 10 ‘
Raczej Nie ma zadnego Raczej Niezwykle
niewazne znaczenia wazne wazne

Prosze najpierw oceni¢ najwazniejsze zagadnienia, a potem przejs¢ do pozostatych znajdujacych sie w tej
czesci. Przyktadowo punkt 1: ,Wiedza techniczna pracownikéw dziatu handlowego”. Jesli wiedza techniczna
pracownikow naszego dziatu handlowego stanowi dla Panstwa najwazniejsze wymaganie, prosze zakresli¢

cyfre 10 w nastepujacy sposoéb:
Niedotyczyl23456789@

Nastepnie prosze oceni¢ pozostate elementy z listy, postugujac sie tg samg skalg. Zakresli¢ mozna
ktérakolwiek cyfre od 1 do 10. Mozna zakresli¢ te sama cyfre w odniesieniu do dwdéch lub wiecej pytan.
Jesli uwaza Pani/Pan, ze dane zagadnienie Panstwa nie dotyczy, lub jesli nie ma Pani/Pan bezposredniego
doswiadczenia w danej kwestii, nalezy zakresli¢ kwadracik oznaczony ,nie dotyczy".

I.  Wiedza techniczna pracownikéw dziatu handlowego

Jak wypetni¢ czes¢ B ?



W tej czesci prosimy o dokonanie oceny, w jakim stopniu sg Panstwo usatysfakcjonowani jakoscig obstugi
Panstwa jako naszego Klienta. Podobnie jak w poprzedniej czesci przed podjeciem decyzji co jest najbardziej
satysfakcjonujace dla Panstwa, proponujemy przeczytaé najpierw wszystkie pytania. Potem prosimy ocenié
swoj stopien usatysfakcjonowania, korzystajac z ocen od 1 do 10 lub 'Nie dotyczy' dla kazdej pozycji.

Skala ocen satysfakcji klienta:

Bardzo
niezado-
wolony wolony

1 2 3

Raczej Niezwykle
zado- zado-
wolony wolony

4 5 67 8 9 10 |

Raczej
niezado-

Przyktadowo punkt 1: ,Wiedza techniczna pracownikéw dziatu handlowego". Jesli wiedza techniczna
pracownikow naszego dziatu handlowego satysfakcjonuje Panstwa w stopniu najwyzszym, prosimy zakresli¢

cyfre 9 lub 10 w nastepujacy sposob:
Niedotyczyl2345678@10

Nastepnie prosze oceni¢ pozostate elementy z listy, postugujac sie tg sama skala. Zakresli¢ mozna
ktérakolwiek cyfre od 1 do 10. Mozna zakresli¢ te sama cyfre w odniesieniu do dwdéch lub wiecej pytan.
Jesli uwaza Pani/Pan, ze dane zagadnienie Panstwa nie dotyczy, lub jesli nie ma Pani/Pan bezposredniego
doswiadczenia w danej kwestii, nalezy zakresli¢ kwadracik oznaczony ,nie dotyczy".

li. Wiedza techniczna pracownikéw dziatu handlowego

Wypetnianie ankiet poprzez internet.

W celu uproszczenia wypetniania i przesytana powrotnego ankiet przygotowalismy dla Panstwa wersje
ankiet A i B do wypetnienia w przegladarce internetowe;.

Pod adresem:
http://www.dbn.pl/ankieta/index.html| - znajdg Panstwo wersje elekironiczng czesci A i czesci B ankiety
wraz z krétkg instrukcjg wypetniania.

Obowigzujg tu te same zasady jak w przypadku ankiet papierowych; jedynie zaznaczen
poszczegdlnych ocen dokonujemy poprzez klikniecie myszka na odpowiednim przycisku.

Informacji n/t niniejszej ankiety udziela: Maciej Herjan, tel. +32 218 07 46, maciej.herjan@dbn.p!




Czes$¢ A: Waznos¢
Jak wazne sa dla Pani/Pana, jako Klienta, nastgpujace zagadnienia:

Nie ma :Ladnego Raczej_ Raczej wazne Nie_zwykle
1. Wiedza techniczna pracownikéw dziatu Sotyezy L2 34 5 6 7 9 10
handlowego .
2. Umiejetnosci handlowe pracownikéw dziatu donsczy 1 23 4 5 6 7 9 10
handlowego ‘
3. Umiejetnos$¢ nawigzywania kontaktu przez donyezy 1 23 4 5 6 7 9 10
handlowca
4, Kompetencje handlowca Nonsczy 1 2 3 4 5 6 7 9 10
5. Dostegpnos¢ handlowca (rézne formy: telefon, mail, Nonsczy 1 2 3 4 5 6 7 9 10
itp.)
6. Terminowos¢ dostaw Nonsczy L 2 3 4 5 6 7 9 10
7. Szybkos¢ dostaw (czas realizacji zaméwienia) Sotyezy 1 2.3 4 5 6 7 9 10
8. EFatwos¢ dokonywania zaméwien Sotyezy 1 2.3 4 5 6 7 9 10
9. Szybko$¢ odbierania telefonu Sotyezy 1 23 4 5 6 7 9 10
10. | Przyjazno$¢ obstugi klienta Norsczy 1 23 4 5 6 7 9 10
11. | Informacje zwrotne, szczegdlnie w razie probleméw Norsczy 1 2 3 4 5 6 7 9 10
12. | Zapewnienie stalej czgstotliwosci dostaw Norsczy 1 2.3 4 5 6 7 9 10
13.  Jakos¢ obstugi przy roztadunku/zatadunku donsczy 1 23 4 5 6 7 9 10
14.  Jako$¢ otrzymanego produktu donsczy 1 23 4 5 6 7 9 10
15.  Techniczna funkcjonalno$¢ produktu Sotyery 1 23 4 5 6 7 9 10
16.  Kompletno$¢ dostawy Sotyery 1 2.3 4 5 6 7 9 10
17.  Dokumentacja produktu/dostawy (protokoty, o
instrukcje, atesty, certyfikaty, WZ, faktury itp.) | 1]2]3)4)5]6]7 2|10
18.  Konkurencyjno$¢ ceny Sotyezy 1 23 4 5 6 7 9 10
19.  Szybko$¢ realizacji reklamacji w poréwnaniu do Sotyezy 1 23 4 5 6 7 9 10
konkurencji
20. | Tlos¢ reklamacji w poréwnaniu do konkurencji Norsczy 1 2 3 4 5 6 7 9 10




Cze$¢ B: Satysfakcja
W jakim stopniu jest Pani/Pan zadowolona/zadowolony z jakosci obstugi Klienta w stosunku do
konkurencji:

Bardzo
niezado-
wolony

Niezwykle
zado-
wolony

Raczej
niezado-
wolony

Raczej
zado-
wolony

L. Wiedza techniczna pracownikéw dziatu Ronyczy 1 23 456 7 8 9 10
handlowego A

2. Umiejetnosci handlowe pracownikéw dziatu Sotsezy 1 23 456 7 8 9 10
handlowego

3. Umiejetno$¢ nawigzywania kontaktu przez Sonsezy 1 2.3 456 7 8 9 10
handlowca

4. Kompetencje handlowca Sonsezy 1 2 3 45 6 7 8 9 10

5. Dostepnos¢ handlowca (r6zne formy: telefon, mail, Sonsezy 1 2 3 456 7 8 9 10
itp.)

6. Terminowos¢ dostaw Sonsezy 1 23 456 7 8 9 10

7. Szybkos¢ dostaw (czas realizacji zaméwienia) Sonsezy 1 2 3 456 78 9 10

8. Eatwos$¢ dokonywania zaméwien Notsezy 1 23 456 7 8 9 10

9. Szybko$¢ odbierania telefonu Notsezy 1 23 456 7 8 9 10

Nie

10. | Przyjaznos¢ obstugi klienta dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

I1. | Informacje zwrotne, szczegllnie w razie probleméw & - 1 2 3 45 6 7 8 9 10

Nie

12. | Zapewnienie stalej czgstotliwosci dostaw dotyczy 1 2 3 456 78 9 10

Nie

13. | Jakos¢ obstugi przy roztadunku/zatadunku dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

14. | Jakos¢ otrzymanego produktu dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

15. | Techniczna funkcjonalno$¢ produktu dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

16. | Kompletno$¢ dostawy dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

17. | Dokumentacja produktu/dostawy (protokoty, dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

instrukcje, atesty, certyfikaty, WZ, faktury itp.)

Nie

18. | Konkurencyjno$¢ ceny dotyezy 1 2 3 456 7 8 9 10

Nie

19. | Szybkos¢ realizacji reklamacji w poréwnaniu do dotyezy 1 2 3 45 6 7 8 9 10

konkurencji

Nie

20. | Ilos¢ reklamacji w poréwnaniu do konkurencji dotyezy 1 2 3 45 6 7 8 9 10




