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PRUZKUM SPOKOJENOSTI
S KVALITOU POSKYTOVANYCH SLUZEB

Vazeni zakaznici,

protoze Vam chceme poskytovat kvalitni sluzby a servisni podporu, zajima nas, jak jste

s jejich poskytovanou kvalitou spokojeni a jakou troven sluzeb jste ocekavali.

Poprosime Vas proto o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude slouzit jako informace o kvalité

poskytovanych sluzeb a bude vyuzit pro jejich zlepSeni.

U kazdé otazky je hodnocena:
e ocekavana kvalita sluzeb pomoci hvézdickového ohodnoceni, kdy ¢tyfi hvézdicky
znamenaji perfektni kvalitu a jedna hvézdicka kvalitu nizkou,
e vnimana kvalita sluZeb a to bodovou stupnici 1 - 4. Hodnoceni je podobné tomu,
které znite ze $koly. Cislo jedna vyjadfuje velkou spokojenost, &islo 4 naopak

nespokojenost s poskytovanim sluzeb.

stupnice hodnoceni pro ocekavanou kvalitu stupnice hodnoceni poskytované kvality
oAk perfektni kvalita 1 velmi spokojeny

ok vysoka kvalita 2 spokojeny

ok uspokoijujici kvalita 3 spokojeny s vyhradami
* nizka kvalita 4 nespokojeny
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1. Jak jste spokojeni s formou prijeti poZzadavku a s prtibéhem, jak jsou Vase pfripominky
a dotazy evidovany a feSeny?

ocekavana kvalita sluzby poskytovana kvalita sluzby
%k %k %k k 1
%k %k 3
* 4

2. Jak hodnotite ochotu a pfistup zaméstnancu pfi feSeni Vaseho problému?

ocekavana kvalita sluzby poskytovana kvalita sluzby
%k %k %k 2
%k 3
* 4

3. Jak vnimate dobu vyrizeni Vaseho pozadavku?

ocekavand kvalita sluzby poskytovana kvalita sluzby
%k %k %k k 1
%k %k k 2
%k %k 3
* 4

4. Ohodnotte, prosim, schopnost zaméstnance vyfidit Vas pozadavek.

ocekavana kvalita sluzby poskytovand kvalita sluzby
%k %k %k k 1
% %k %k 2
£ 4
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5. Jak hodnotite informovanost o prubéhu reseni?

ocekavana kvalita sluzby poskytovana kvalita sluzby
*k k% 2
%k %k 3
> 4

6. Je technické zazemi dostatecné?

oCekavana kvalita sluzby poskytovana kvalita sluzby
k% 3k 2
* % 3
* 4

7. Jak hodnotite spolehlivost poskytovani sluzby?

otekavan kvalita sluzby poskytovand kvalita sluzby
* %% 2
* sk 3

Dékujeme za Vas Cas i ochotu pii vyplilovani tohoto dotazniku. Poskytnuté informace budou

poskytnuty pouze pro interni potfeby spole¢nosti OR-NEXT spol. sr.0. a budou vyuzity

k dalsimu zkvalitnéné nasich sluzeb.

OR-NEXT
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PRUZKUM SPOKOJENOSTI
ZAMESTNANCU

Vazeni zaméstnanci,

protoze Vam chceme poskytovat kvalitni zazemi a zajima nds, jak jste spokojeni s podporou
podniku OR-NEXT spol. s r.0., poprosime Vas proto o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude

slouzit jako informace o kvalit¢ poskytovaného zdzemi a bude pouzit pro zlepSeni celkové

podpory.
U kazdé otazky budete hodnotit vnimanou kvalitu ziazemi a sluZeb a to bodovou stupnici

1 - 4. Hodnoceni je podobné tomu, které znate ze 3koly. Cislo jedna vyjadiuje velkou

spokojenost, ¢islo 4 naopak nespokojenost s poskytovanim sluzeb.

stupnice hodnoceni

1 velmi spokojeny

2 spokojeny

3 spokojeny s vyhradami
4 nespokojeny

OR-NEXT
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1. Jak jste spokojeni s prijetim pozadavki a s prtibéhem, jak jsou Vase pfipominky
a dotazy evidovany a feSeny?

poskytovana kvalita sluzby
1

2
3
4

2. Jak hodnotite ochotu a pfistup podniku OR-NEXT pf¥i feSeni Vasich pracovnich
problému?

poskytovana kvalita sluzby
1 :

2
3
4

3. Jak vnimate dobu reakce na Vas pozadavek ¢i potiebu?

poskytovana kvalita sluzby
1 :

A W N

4. Ohodnotte, prosim, schopnost podniku vyfidit Vas pozadavek.

poskytovana kvalita sluzby
1

2
3
4
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5. Jak hodnotite informovanost o prlibéhu feseni poZzadavku?

poskytovana kvalita sluzby
1

2
3
4

6. Je technické zazemi dostatecné?

poskytovana kvalita sluzby
1

2
3
4

7. Jak hodnotite spolehlivost poskytovani podpory ze strany podniku?

poskytovana kvalita sluzby

2
3
4

Dékujeme za V4as €as i ochotu pfi vypliiovani tohoto dotazniku - informace budou vyuzity

ke zkvalitnéni podpory a zdzemi podniku OR-NEXT spol. s r.o.

OR-NEXT
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STRUKTURA OTAZEK
METODA KRITICKYCH PRIPADU

Metoda kritickych pripadii je druhou metodou, ktera bude vyuzZita pri zjistovani spokojenosti

s poskytovanymi sluzbami.

Vyskoleni pracovnici povedou se zdkaznikem rozhovor, aby ziskali co nejvice informaci o
spokojenosti zakaznika. Z kazdého takového rozhovoru poridi pracovnik strukturovany zapis.

Rozhovor je nutné vést tak, abychom méli odpovedi na nasledujici otazky:

Jak je zékaznik celkove spokojen s poskytovanou kvalitou sluzeb?
Jaké oblasti / typy poZadavkl nejCastéji fesi?

Jak hodnoti pfistup zaméstnancti k feSeni pozadavkt?

Je zakaznik spokojeny s vysvétlenim feSeni ¢i napravou?

Jak je spokojeny s rychlosti vyfeSeni pozadavku a s celkovou dobou feseni?
Je zakaznik spokojeny s informovanosti v pribéhu feSeni poZzadavku?
Jak hodnoti zédkaznik pfijeti a evidovani pozadavku?

Jak hodnoti spolehlivost poskytovanych sluzeb?

Zna zakaznik rozsah domluvenych, poskytovanych sluzeb?

Probiha ptipadna fakturace podle nastavenych pravidel?

Co by zakaznik v kazdém piipad€ zménil a co naopak oceniuje?

Jak vnima spolupraci se spole¢nosti OR-NEXT spol s r.0.?

OR-NEXT
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