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Modulul 7

7.  MODELE  PENTRU  ANALIZA  IMAGINII FIRMEI
Chestionarul foarte scurt care urmează vă solicită să acordaţi note de la unu la cinci pentru fiecare din factorii care vă influenţează percepţia asupra firmei în care lucraţi şi modul în care este aceasta percepută de clienţi.

Răspundeţi cât mai sincer. Aşa cum se poate observa,nu vi se cere să vă dezvăluiţi identitatea,iar formularul trebuie returnat direct departamentului de marketing,unde va fi supus analizei. Rezultatele nu sunt date publicităţi decât sub forma unor concluzii globale. Aşadar, răspunsurile dvs. rămân strict confidenţiale.

· Vă rugăm să nu vă grăbiţi.

· Daţi primul răspuns care vă trece prin minte.

· Nu există întrebări „capcană”

Chestionarul de faţă solicită evaluarea anumite aspecte cu privire la firma XYZ, gândindu-vă cum le-ar aprecia o anumită persoană ale cărei opinii le preţuiţi foarte mult.

A1. Care este,după părerea Dvs., percepţia clienţilor asupra activităţii pe care o desfăşuraţi în firma XYZ ?

Încercaţi să vă puneţi în locul clientului şi să acordaţi notele cu cea mai mare sinceritate pentru fiecare dintre factorii enumeraţi, fie comparativ cu ceea ce consideraţi dvs. situaţia ideală, fie comparativ cu situaţia din alte firme pe care le cunoaşteţi,dar nu neapărat din aceeaşi branşă. Încercuiţi răspunsurile pe care l-aţi ales, folosind creionul sau stiloul cu cerneală închisă la culoare: 5 4 3 2 1.

Dacă nu ştiţi ce să răspundeţi sau dacă întrebarea nu se aplică în cazul dvs., tăiaţi toate cele cinci cifre cu o linie continuă: 5 4 3 2 1.

	Ce evaluare acordaţi Departamentului în care lucraţi dvs., DIN URMĂTOARELE PUNCTE DE VEDERE


	Părere foarte proastă
	Părere proastă
	Neutră(nici proastă,nici bună)
	Părere bună
	Părere foarte bună

	1
	Operativitatea şi promptitudinea la centrala telefonică


	5
	4
	3
	2
	1

	2
	Afişele informative şi indicatoarele din interior şi din jurul clădiri
	5
	4
	3
	2
	1

	3
	Utilizaţi panourile de afişaj şi informare


	5
	4
	3
	2
	1

	4
	Atenţia acordată personalului care îi însoţeste pe clienţi, de exmplul şoferii acestora
	5
	4
	3
	2
	1

	5
	Gradul de adecvare a gamei de facilităţi/servicii furnizate
	5
	4
	3
	2
	1

	6
	Nivelul de îngrijire a locului în care lucrati de obicei


	5
	4
	3
	2
	1

	7
	Atractivitatea locului dvs. de muncă,din punctul de vedere al impresiei vizuale
	5
	4
	3
	2
	1

	8
	Numele şi sigla XYZ


	5
	4
	3
	2
	1

	9
	Zona/birourile de primire,aşa cum apar ele vizitatorilor


	5
	4
	3
	2
	1

	10
	Imaginea XYZ în ochii celor din afara ramurii de activitate,a asociaţiilor profesionale etc.
	5
	4
	3
	2
	1

	11
	Gradul de adecvare a programului de lucru pentru cerinţele clienţilor
	5
	4
	3
	2
	1

	12
	Gradul de adecvare a flexibilităţii în relaţiile cu clienţii


	5
	4
	3
	2
	1

	13
	Numărul de cereri de angajare primite de XYZ,fără să le fi solicitat în vreun fel sau altul (după părerea dvs.)
	5
	4
	3
	2
	1

	14
	Imaginea pe care o are departamentul dvs. in ochii populaţiei locale neimplicate în activitatea firmei dvs.
	5
	4
	3
	2
	1

	15
	Prezenţa firmei XYZ în anuarele existente


	5
	4
	3
	2
	1

	16
	Gradul de adecvare a facturării livrărilor ,în privinţa vitezei şi dexterităţi în procesare
	5
	4
	3
	2
	1

	17
	Sunteţi mândru (â) să lucraţi la firma XYZ?


	5
	4
	3
	2
	1

	18
	Cum vi se par materialele promoţionale, broşurile, pliantele etc.
	5
	4
	3
	2
	1


A2. Cum vedeţi activitatea dvs. în cadrul firmei XYZ?

Chestionarul foarte scurt care urmează vă solicită să acordaţi note de la unu la cinci pentru o serie de factori care influenţează modul în care percepeţi munca depusă la firmă.

	În ceea ce priveşte munca dvs.
	Nu sunt absolut de acord
	Nu sunt de acord
	Neutru
	Sunt  de acord
	Sunt perfect de acord

	20
	Îmi place munca pe care o fac


	5
	4
	3
	2
	1

	21
	Munca pe care o fac îmi valorifică bine capacităţile


	5
	4
	3
	2
	1

	22
	Colegii mei de muncă nu cooperează suficient la îndeplinirea corespunzătoare a sarcinilor
	5
	4
	3
	2
	1

	23
	Am beneficiat de suficientă instruire pentru munca pe o am în prezent
	5
	4
	3
	2
	1

	24
	Nu dispun de suficiente informaţii pentru a-mi executa sarcinile pe cât de bine aş dori
	5
	4
	3
	2
	1

	25
	Munca pe care o am îmi oferă satisfacţia realizării personale
	5
	4
	3
	2
	1

	26
	Munca mea nu este suficient de recunoscută


	5
	4
	3
	2
	1

	27
	Sunt mulţumit(ă) de calitatea instruirii pe care o primesc pentru a-mi îndeplini sarcinile curente
	5
	4
	3
	2
	1

	28
	Luând în considerare toate aspectele,pot spune că sunt satisfăcut(ă) de munca pe care o am în prezent
	5
	4
	3
	2
	1

	În ceea ce priveşte salariul şi beneficiile suplimentare
	
	
	
	
	

	29
	Sunt foarte mulţumit(ă) de totalul banilor pe care îi primesc pentru munca pe care o am
	5
	4
	3
	2
	1

	30
	Performanţele pe care le ating în munca mea par să nu fie direct proporţionale cu mărirea de salariu pe care o primesc
	5
	4
	3
	2
	1

	31
	Suma totală pe care o primesc este comparabilă cu cea primită de salariaţii altor companii care depun o muncă similară
	5
	4
	3
	2
	1

	32
	
	5
	4
	3
	2
	1

	33
	
	5
	4
	3
	2
	1

	34
	
	5
	4
	3
	2
	1

	În ceea ce-l priveşte pe managerul dvs.


	
	
	
	
	

	35
	Managerul direct mă ţine la curent cu modul în care mă achit de sarcinile de serviciu
	5
	4
	3
	2
	1

	36
	Managerul meu mă stimulează să lucrez la cea mai înaltă capacitate
	5
	4
	3
	2
	1

	37
	Managerul meu nu tratează oamenii corect


	5
	4
	3
	2
	1

	38
	Managerul meu nu este receptiv la noutate şi la idei originale
	5
	4
	3
	2
	1

	39
	Per ansamblu, şeful meu este un bun manager
	5
	4
	3
	2
	1

	

	În ceea ce priveşte productivitatea.


	
	
	
	
	

	40
	Pot obţine creşterea productivităţii,folosindu-mă de echipamentele şi instalaţiile existente
	5
	4
	3
	2
	1

	41
	Dacă am reorganiza modul în care lucrăm la firmă,departamentul meu ar putea realiza o creştere semnificativă a productivităţii,comparativ cu situaţia actuală
	5
	4
	3
	2
	1

	42

43
	Dacă sunteţi „de acord”sau „perfect de acord” cu ideea enunţată imediat mai sus,aţi putea spune şi cu câte procente s-ar putea mări productivitatea ?
	……..%

	În ceea ce priveşte firma,ca angajator.


	
	
	
	
	

	44
	Firma oferă siguranţa locului de muncă


	5
	4
	3
	2
	1

	45
	Nu cred că sondajele de felul celui de faţă vor fi considerate suficient de importante de către conducerea firmei,pentru a lua măsuri concrete pe baza rezultatelor 
	5
	4
	3
	2
	1

	46
	Per ansamblu,sunt mulţumit(ă) de firmă,ca organizaţie în cadrul căreia lucrez
	5
	4
	3
	2
	1

	47
	Conducerea firmei nu face suficiente eforturi pentru a afla opiniile colegilor mei de muncă
	5
	4
	3
	2
	1

	48
	Luând în considerare toate aspectele,cred că şi peste un an voi fi tot angajatul firmei.
	5
	4
	3
	2
	1

	49
	Consider că face parte din responsabilităţile mele să contribui la profitabilitatea firmei.
	5
	4
	3
	2
	1

	Opinia dvs. cu privire la conducerea firmei.

( managerii regionali şi cei din centrală )


	Părere foarte proastă
	Părere proastă
	Neutră(nici proastă,nici bună)
	Părere bună
	Părere foarte bună

	50
	Care este părerea dvs. despre firmă,strict din punctul de vedere al  poziţiei de salariat
	5
	4
	3
	2
	1

	51
	Luând în considerare toate aspectele,cum apreciaţi sentimentul de satisfacţie pe care îl aveţi în prezent faţă de firmă
	5
	4
	3
	2
	1

	52
	Ce părere aveţi despre conducerea firmei ?
	5
	4
	3
	2
	1

	53
	Ce părere aveţi despre discernământul şi capacitatea conducerii de face judecăţi de valoare ?
	5
	4
	3
	2
	1

	54
	Ce părere aveţi despre modul în care conducerea firmei,vă ţine la curent cu ceea ce se întâmplă în cadru ei 
	5
	4
	3
	2
	1

	
	Nu sunt absolut de acord
	Nu sunt de acord
	Neutru
	Sunt  de acord
	Sunt perfect de acord

	55
	Am sentimentul că munca mea nu are,din punct de vedere calitativ,nici o importanţă pentru conducere.
	5
	4
	3
	2
	1

	56
	Conducerea ar putea să se străduiască să comunice mai bine cu mine
	5
	4
	3
	2
	1

	57
	Sunt nevoit să-i întâlnesc pe membrii conducerii firmei mult mai frecvent decât aş dori.
	5
	4
	3
	2
	1

	58
	Îi întâlnesc pe managerii din conducere exact atât cât mi se pare necesar
	5
	4
	3
	2
	1

	59
	Aş vrea să-i întâlnesc mai des pe managerii din conducerea firmei
	5
	4
	3
	2
	1

	60
	Am încredere în capacitatea managerilor din conducerea firmei pe care îi cunosc şi i-am întâlnit personal
	5
	4
	3
	2
	1

	În ceea ce-l priveşte pe şeful dvs. direct.


	Nu sunt absolut de acord
	Nu sunt de acord
	Neutru
	Sunt  de acord
	Sunt perfect de acord

	61
	Şeful meu reuşeşte foarte bine să-mi explice ce anume doreşte firma de la mine şi care este contribuţia mea în activitatea acesteia
	5
	4
	3
	2
	1

	62
	Şeful mei este devotat ideii de a asigura cea mai bună servire a clienţilor firmei
	5
	4
	3
	2
	1

	63
	Şeful meu nu reuşeşte să comunice celor din conducerea firmei ce anume am eu nevoie
	5
	4
	3
	2
	1

	64
	Firma ar putea să-mi ofere condiţii mai sigure de muncă,fără prin aceasta să fie afectată productivitatea
	5
	4
	3
	2
	1


A3. Vă rugăm să completaţi spaţiile de mai jos cu datele corespunzătoare, pentru a ne putea ajuta în analiza rezultatelor.

65. 
SUNTEŢI DE SEX FEMININ SAU FEMININ ?



M/F


(încercuiţi varianta corespunzătoare)

66/67.(Răspundeţi la întrebările de mai jos


completand cu cifre în spaţiile lăsate libere)




DE CÂŢI ANI LUCRAŢI  LA FIRMĂ



____ANI____

68/69. CÂŢI ANI VEŢI ÎMPLINI LA

URMĂTOAREA ANIVERSARE ?



____ANI____

CARE DINTRE DESCRIERILE POSTULUI,MENŢIONATE MAI JOS,SE POTRIVEŞTE CEL MAI BINE CU MUNCA DVS.?

70.      (încercuiţi litera corespunzătoare)


MANAGER DE DEPOZIT/MANAGER OPERAŢIUNI

M


MANAGER DE VÂNZĂRI





S


PERSONAL DEPOZIT






D


ŞOFER SAU ÎNSOŢITOR AL ŞOFERULUI



V


AGENT DE VÂNZĂRI






R


PERSONAL DE BIROU






O


SPECIALIST TEHNIC






T


MANAGER ADMINISTRATIV(SEDIU CENTRAL)


A

71. În fine, dacă un prieten de-al dvs. sau o rudă apropiată ar avea intenţia să se angajeze la firmă şi v-ar cere părerea în această privinţă, le-aţi recomanda s-o facă ?





DA – I-aş recomnda s-o facă

PRIETEN




NU – Nu i-aş recomanda s-o facă




DA – I-aş recomnda s-o facă

RUDĂ




NU – Nu i-aş recomanda s-o facă

Vă mulţumim şi vă rugam introduceţi chestionarul completat în plicul cu răspuns plătit şi să-l expediaţi cât mai repede.

CONCLUZII

Un serviciu de calitate si relaţiile atente cu clienţii sunt cele două feţe inseparabile ale aceleiaşi monede, care nu pot exista una fără cealaltă. Cu toate acestea, trebuie totuşi să le examinăm pe rând iar prima noastră grija trebuie să fie „calitatea” tuturor activităţilor care influenţează procesul de câştigare şi păstrare a bazei de clienţi. Pentru aceasta, serviciile de sprijin şi asistentă tehnică în procesul decizional sunt de o importanţă capitală, atât din punct de vedere practic, cât şi psihologic.























































