Documento CMMC riservato – 5 settembre 2005


"I Call Center e le esperienze dei Clienti" 
Questionario per la rilevazione di Customer Satisfaction


INTRODUZIONE ALLA RILEVAZIONE 

Buongiorno, la ringrazio per aver aderito a questa iniziativa finalizzata a misurare la qualità del servizio dei Call Center. Le chiedo di esprimere le sue opinioni e valutazioni rispetto alla sua occasione di contatto con i Call Center, in particolare con la struttura che l’ha invitata ad aderirire a questa iniziativa. Le risposte che vorrà fornirci saranno trattate in forma anonima e per sole finalità di analisi statistica delle informazioni complessivamente raccolte. 


1.  Lei, negli ultimi 3 mesi,  quante volte ha utilizzato i servizi di call center?

· da 1 a 5 volte 

· da 5 a 10 volte

· più di 10 volte

· raramente, solo quando c’è un’effettiva necessità

· non saprei

2. Le sue occasioni di utilizzo dei servizi di call center nel corso dell’ultimo anno sono…

· aumentate

· diminuite

· rimaste uguali

· non saprei

3. Le sue occasioni di utilizzo dei servizi di call center sono principalmente legate a …

· soddisfacimento di esigenze di vita quotidiana  motivazioni di carattere personale 

· soddisfacimento di esigenze aziendali, ovveromotivazioni di carattere professionale

· entrambe in egual misura

4. Tra i servizi per i quali ricorre maggiormente all’uso dei call center può darmi una sua valutazione sintetica con un voto da 1 a 10 sulla qualità del servizio riscontrato?

· Telecomunicazioni (es. attivazione e gestione di una scheda di telefonino)
· Bancario Assicurativo (es. gestione conto corrente bancario o richiesta di un premio assicurativo)

· Commercio e Grande Distribuzione (es. gestionedi una carta fedeltà)
· Manifatturiero/Industria (es. assistenza post vendita su beni semidurevoli)

· Turismo e Trasporti (es. prenotazione viaggi e ritiro-consegna pacchi) 

· Amministrazioni pubbliche/ Servizi di pubblica utilità (es. informazioni su servizi comunali e attivazione impianto erogazione gas o energia) 

· Altri servizi. . . . . . . . .

· Non ho utilizzato un call center o non ho esperienza diretta 

5. Mi indichi il call center – servizio clienti che l’ha invitata a partecipare a questa iniziativa in vista della Giornata Nazionale dei Call Center?


Nome Servizio o Azienda:. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

6. Indichi il settore a cui appartiene il call center – servizio clienti che l’ha invitata a partecipare a questa iniziativa: 

· Telecomunicazioni

· Bancario Assicurativo

· Commercio

· Manifatturiero/Industria

· Turismo e Trasporti

· Amministrazioni pubbliche/ Servizi di pubblica utilità

· Altri servizi

7. In base a questa sua ultima esperienza di utilizzo del servizio, può dirmi quanto è rimasto  soddisfatto per i seguenti aspetti (con voto da 1 a 10)?

· Semplicità di accesso al servizio

· Tempi per accedere al servizio, dovuti ad occupato o per avere una risposta  

· Tempi di attesa prima di parlare con l’operatore, ove esiste un sistema automatico di accoglienza   

· Competenza e professionalità dell’operatore 

· Cortesia e disponibilità dell’operatore

· Chiarezza e completezza delle risposte fornite

· Capacità di risoluzione della esigenza o dei problemi 

· Soddisfacimento della sua richiesta (es. informazioni, chiarimenti) in una sola chiamata 

· Voto complessivo sul servizio

8. Individui 3 aspetti del servizio di call center che considera importante migliorare scegliendoli tra quelli nel seguito riportati e li ordini con priorità da 1 (più importante ) a 3 (meno importante)
· Riduzione dei tempi di attesa

· Riduzione inconvenienti tecnici per l’accesso al servizio 

· Intervento sui servizi con risposta automatica a menù 

· Competenza e professionalità del personale che risponde al telefono

· Chiarezza e completezza delle risposte fornite

· Capacità di risoluzione dei problemi proposti

· Altro aspetto da migliorare . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

9. Vuole ora fornirmi un suggerimento dal suo punto di vista per il miglioramento della qualità del servizio e della comunicazione del call center da lei utilizzato?

· . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Sezione anagrafica

Sesso: 

· Maschio 

· Femmina 

Età: 

· 18-24

· 25-44

· 45-64

· 65 e più

Professione: 

· libero professionista 

· imprenditore 

· dirigente 

· commerciante 

· impiegato/funzionario 

· operaio 

· studente 

· casalinga 

· disoccupato 

· pensionato 

· altro 

· non rilevato

Titolo di studio: 

· nessun titolo 

· licenza inferiore 

· media superiore 

· laurea 

· non rilevato

Regione di residenza:

· Piemonte Valle d’Aosta

· Lombardia 

· Trentino Alto Adige

· Veneto

· Friuli Venezia Giulia

· Liguria

· Emilia Romagna

· Toscana

· Umbria

· Marche

· Lazio

· Abruzzi

· Molise

· Campania

· Puglia

· Basilicata

· Calabria

· Sicilia

· Sardegna


 
Le chiedo di  conoscere la sua e-mail a cui inviarle un messaggio per la convalida di questa indagine………………………….

Consenso al trattamento dei dati. Informativa ai sensi del D. Lgs. 196/2003

Si informa il partecipante che in ottemperanza alle disposizioni del D. Lgs. 196/03, le informazioni raccolte verranno utilizzate ai fini di ricerca e trattate in forma autorizzata da Markab per conto di CMMC per finalità statistiche.

