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 مشتریان مندی رضایت ارزیابی میزان نامهپرسش

 

 گرامیپاسخگوی 

 لطفاً قبل از پاسخ دادن به پرسشنامه موارد زیر را تکمیل نمایید : 

 مشخصات فردی:

 ☐ به بالا 50                      ☐ 40-  50              ☐ 30-40                 ☐  20-30سن:     

 ☐ زن             ☐جنسيت:  مرد 

 ☐ متاهل   ☐وضعيت تاهل :   مجرد  

 ☐  دکتری               ☐ فوق ليسانس                     ☐ليسانس                  ☐  فوق ديپلم           ☐ميزان تحصيلات: ديپلم 

 ☐سال به بالا 20           ☐سال  20تا  15           ☐سال   15تا  10         ☐سال   10تا  5      ☐سال   5سابقه کار :  زير 

 

 

 بعد عوامل فیزیکی : -1
 پخش را بهداشتی و تميز می دانيد ؟فضا و تجهيزات تا چه اندازه -1

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تجهيزات استاندارد و وسايل ديجيتال استفاده می کند ؟ تا چه اندازه شرکت از-2

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تعداد مشتريان  متناسب می بينيد ؟ تا چه اندازه مساحت، اندازه و تعداد مراکز و تجهيزات فروش و پخش را با -3

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 نيد ؟می دامتناسب تا چه اندازه تعداد کارکنان و و مسئولين و بخشهای فروش را با تعداد مشتريان  -4

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ؟خريد و زمان انتظار را مناسب می بينيدانجام تا چه اندازه مدت زمان -5

 کم                       خيلی کم                         متوسطاد                     خيلی زياد                                زي

 ؟تا چه اندازه مناسب می دانيد و ...  را به لحاظ موقعيت جغرافيايیسهولت دسترسی برای مشتريان -6

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     
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 شرکت ديده می شود؟ تاثير تغييرات محيط در تهيه استراتژی ها و برنامه های بلند مدت تاچه اندازه -7

 خيلی کم                    کم                            متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 

 بعد نحوه رفتار کارکنان : -2
 وضعيت ظاهری و بهداشت کارکنان را تا چه اندازه مناسب می دانيد ؟-8

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تا چه اندازه مناسب می دانيد ؟رعايت ادب در رفتار کارکنان و پاسخگويی مودبانه آنها را -9

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 خشهای مختلف را با نوع شغلشان متناسب می دانيد ؟تا چه اندازه دانش و سواد کارکنان ب-10

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ؟تا چه اندازه کارکنان در برخورد و پاسخگويی به مشتری، صميمی و خوش رفتارند -11

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 روابط عمومی کارکنان و پرسنل را تا چه حد قوی می بينيد ؟-12

 کم                       خيلی کم                         متوسط         خيلی زياد                                زياد            

 تا چه اندازه کارکنان شرکت از نظر شما قابل اعتمادند ؟-13

 لی کمکم                       خي                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تا چه اندازه کارکنان در مورد مشخصات و کيفيت محصولات و خدمات راستگو و صادق اند ؟-14

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 د آموزش ديده اند و سرعت عمل دارند ؟تا چه اندازه کارکنان در کار خو-15

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 د هستند ؟در صورت بروز خطا )در مورد قيمت و ...(، تا چه اندازه کارکنان حاضر به پذيرش اشتباه خو-16

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تا چه اندازه مناسب می دانيد ؟ هماهنگی و موزون بودن فعاليت کارکنان بخش های مختلف را با هم-17

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                               خيلی زياد      

 تا چه اندازه مناسب می دانيد ؟ميزان تجربه کاری کارکنان بخش های مختلف را -18



 

 تز تدبیرسازایران

 (34011تدبیرساز )ثبت: 

 ارشادوزارت با مجوز وزارت صمت و 

 افزارهای مدیریتمشاوره، پژوهش، نرم

tadbirsaz.org  

021-26374530  

tadbirsaz_research   

09915929262  

 

 کم                       خيلی کم                         متوسط    خيلی زياد                                زياد                 

 

 : سوالات مربوط به بعد کیفیت -3
 ؟ تا چه اندازه می دانيدرا  ميزان رقابت پذيری محصولات ارائه شده با مشابه های خارجی مرغوب-19

 کم                       خيلی کم                         متوسط     خيلی زياد                                زياد                

 می دانيد ؟مناسب را تا چه اندازه سهولت دسترسی به خدمات و محصولات ارائه شده  -20

 خيلی کم                 کم                               متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 

 رعايت نکات بهداشتی محصولات ارائه شده را تا چه حد می بينيد ؟-21

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ه حد متناسب با کيفيت آنها می دانيد ؟قيمت محصولات ارائه شده را تا چ-22

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                زياد                     خيلی 

 ميزان تنوع در ارائه محصولات را تا چه حد می بينيد ؟-23

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                    خيلی زياد                 

 محصولات ارائه شده را تا چه حد مرغوب و باکيفيت می دانيد ؟-24

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 می دانيد ؟مناسب را تا چه اندازه اطلاع رسانی شرکت از تغيير شرايط فروش  -25

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 می دانيد ؟مناسب را تا چه اندازه ع رسانی به موقع شرکت از تغيير قيمت محصولات اطلا-26

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 می دانيد ؟مناسب را تا چه اندازه ی شرکت برنامه ها وارائه اطلاعات ميزان عملکرد، تحقق سياست ها  -27

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 می دانيد؟ بهنگامرا تا چه اندازه  اطلاع رسانی در خصوص تغييرات ايجاد شده در قوانين و مقررات-28

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 رل کيفی می باشند؟و مدارک مربوط به کنتانواع استاندادهای کيفی تعيين شده محصولات ارائه شده تا چه حد حائز -29
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 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 

 :بعد شکایات مشتریان مربوط به سوالات  -4
 مناسب و مطمئن می دانيد؟ را تا چه اندازه دريافت شکايات مشتريان جهتارتباطی  های کانال -30

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 نحوه برخورد و پذيرش انتقادات و شکايات را تا چه اندازه مناسب می دانيد ؟ -31

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                             خيلی زياد        

 ، در صدد رفع مشکلاتی بر می آيند که باعث شکايت مشتريان شده است؟ميانی و ارشدتا چه اندازه مسئولين و مديران -32

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                               خيلی زياد                      

 

 :بعد فناوری اطلاعات و ارتباطات مربوط به سوالات  -5
 تا چه اندازه می باشد؟ سامانه هوشمند سوختميزان رضايت شما از -33

      کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                        خيلی زياد                             

       تا چه اندازه می باشد؟سامانه فروش اينترنتی سوخت ميزان رضايت شما از  -34

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

رامونی در ، سيستم پيچينگ و سيستم حفاظت پيهشامل دوربين مداربستسيستم حفاظت الکترونيکی ميزان رضايت شما از  -35

       تا چه اندازه می باشد؟تاسيسات 

 کم                       خيلی کم                         متوسط         خيلی زياد                                زياد            

 به منظور حذف کاغذ از چرخة مکاتبات و ثبت الکترونيك اطلاعات اداری سيستم سازمان الکترونيکیميزان رضايت شما از  -36

       تا چه اندازه می باشد؟

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                      خيلی زياد                               

زه می تا چه اندا آورده به مشتريان را شامل می شودکه کل عمليات فروش فرسيستم مکانيزة فروش ميزان رضايت شما از  -37

       باشد؟

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                      خيلی زياد                               
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سيستم ، GPSسيستم ، WGSسيستم نظير :  فن آوری اطلاعات و ارتباطاتساير پروژه ها و طرح های ميزان رضايت شما از  -38

MF ، سيستم تسهيلاتیTA  سيستم وACC تا چه اندازه می باشد؟       

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 : رضایت مشتریانسنجش کلی مربوط به سوالات  -6
 بعاد کمی و کيفی( تا چه اندازه است ؟در مجموع ميزان رضايتمندی شما از مجموعه پرسنل و کارکنان شرکت )از تمامی ا-39

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 در مجموع ميزان رضايتمندی شما از مديريت شرکت تا چه اندازه است ؟-40

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                               خيلی زياد      

 ميزان رضايتمندی شما از قيمت محصولات و خدمات شرکت تا چه اندازه است ؟-41

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ميزان رضايتمندی شما از کيفيت محصولات ارائه شده ميادين تا چه اندازه است ؟-42

 خيلی کم         کم                                       متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ميزان رضايتمندی شما از اطلاع رسانی شرکت در ابعاد مختلف تا چه اندازه است ؟-43

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 امل فيزيکی )در ابعاد مختلف( تا چه اندازه است ؟ميزان رضايتمندی شما از عو-44

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ميزان رضايتمندی شما از نحوه اداره شکايات تا چه اندازه است ؟-45

 کم                       خيلی کم                         متوسطاد                                زياد                     خيلی زي

 و ساير نرم افزارها و سيستم های مکانيزه ،سامانه هوشمند سوخت)نظير  فناوری اطلاعات و ارتباطاتميزان رضايتمندی شما از  -46

 زه است ؟تا چه اندا ....(

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 ميزان رضايتمندی شما از تنوع محصولات ارائه شده تا چه اندازه است ؟ -47

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                       خيلی زياد                              
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 و ساير نرم افزارها و سيستم های مکانيزه ،سامانه هوشمند سوخت)نظير  فناوری اطلاعات و ارتباطاتميزان رضايتمندی شما از  -48

 تا چه اندازه است ؟ ....(

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                             خيلی زياد        

ميزان رضايتمندی شما از تعداد مراکز عرضه محصولات )سوخت، پمپ های بنزين، گاز و ...( و بهينه بودن مکان و دسترسی  -49

 تا چه اندازه است ؟ آسان به آنها

 کم                       خيلی کم                         متوسطخيلی زياد                                زياد                     

 تا چه اندازه است ؟ از تحقيقات مشتری گرايی و تهيه و اجرای طرح مشتری گرايی در شرکتميزان رضايتمندی شما  -50

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                                  خيلی زياد   

 تا چه اندازه است ؟در صورت مشاهده نيازهای جديد مصرف کنندگان برای ارائه خدمات جديدتر  شرکتانعطاف ميزان -51

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                 خيلی زياد                    

کار تيمی و در ميان گذاشته شدن مسئوليت ها، اطلاعات و تصميمات بازاريابی بخشهای مختلف  ازميزان رضايتمندی شما  -52

 شرکت تا چه اندازه است؟

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                            خيلی زياد         

 ؟ تا چه اندازه است فناوری اطلاعات و ارتباطات  و ارائه خدمات و محصولات بصورت الکترونيك ازميزان رضايتمندی شما  -53

 کم                       خيلی کم                         متوسطزياد                                   خيلی زياد                  

 
 


