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Chestionar Satisfactie Clienti

A. Preferin;a

Pe care din produse/servicii il preferati cel
mai mult?

1. A

2. B

3. C

Pe care din aceste produse il puneti pe
locul intéi, al doilea, al treilea?

Despre produsul C aveti o parere:
1. Foarte buna
2. Nu prea buna
3. Destul de proasta
4. Foarte proasta

intre A si B, ce preferati?

1. A

2. B

3. Ambele in aceeasi masura
4. Niciuna

5. Nustiu

Dar intre B si C, ce preferati?

1. B

2. C

3. Ambele in aceeasi masura
4. Niciuna

5. Nustiu

Dar intre A si C, ce preferati?

1. A

2. C

3. Ambele in aceeasi masura
4. Niciuna

5. Nu stiu
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B. Importanta atributelor produsului

Cét de importante sunt pentru
dumneavoastra aceste caracteristici* la
produsul C?

Importanta foarte mica
Importanta mica

Nici important, nici neimportant
Importanta mare

Importanta foarte mare
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* exemplu la bere: sa aiba gust bun, sa fie mai tare,
s4 fie mai usoaré, sa fie acidulata, sa fie ieftina

C. Performanta functionala

Cat de adevarate sau nu sunt aceste
afirmatii* despre... (produs)

1. Deloc adevarat

2. Nu prea adevarat

3. Destul de adevarat

4. Foarte adevarat

* exemplu detergent: “scoate petele de grasime si
ulei”, “protejeaza mainile”, “se dizolva usor”, “face
ca rufele albe sa fie intr-adevar albe”, “miroase
frumos”

D. Asteptarile fata de produse noi

Doar uitandu-va la acest produs, cum va
asteptati sa fie gustul?

Foarte neplacut

Destul de neplacut
Acceptabil

Destul de placut

Foarte placut
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Cum apreciati... (atributul produsului) in
comparatie cu asteptarile dumneavoastra?
Mult sub asteptari

Sub asteptari

La nivelul asteptarilor

Peste asteptari

Mult peste asteptari
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Va asteptati ca produsul sa aiba aceste
trasaturi*?

1. Da

2. Nu

* exemplu: “gust natural’, “gust proaspat’, “gust
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amar”, “miros de visine”, “gust artificial” etc.
E. Satisfactia senzoriala

Ce parere aveti despre... (aspectul,
mirosul, gustul, forma etc. produsului)?
Nu-mi place deloc

Nu prea imi place

E acceptabil

imi place destul de mult

imi place foarte mult
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Ce parere aveti despre... (gradul de
acidulare, consistenta, taria, intensitatea
gustului, amareala, gradul de indulcire,
continutul de sare etc.)?

Mult prea (intens) pentru mine
Putin prea (intens) pentru mine
Exact cum imi place

Prea putin (intens) sau Putin
prea slab

5. Mult prea slab
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F. Produse substitutive

Considerati ca exista in prezent alte
produse care va satisfac aceeasi trebuinta
la fel de bine sau mai bine decét acest
produs?

1. Da

2. Nu

3. Nustiu

G. Unicitatea produsului

Cat de asemanator sau diferit este acest
produs in raport cu alte produse din
categoria X?

1. Foarte asemanator

2. Destul de asemanator

3. Destul de diferit

4. Foarte diferit
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Céat de mult se deosebeste sau nu ceea ce
ofera marca X de ceea ce ofera alte
branduri?

1. Foarte mult

2. Destul de mult

3. Nu prea mult

4. Foarte putin

H. Satisfactia cu produsul

Céat de multumit sunteti in ansamblu de
produsul X?

1. Nemultumit

2. Nu prea multumit

3. Destul de multumit

4. Foarte multumit

in ce m&sura produsul/marca satisface in
ansamblu cerintele dumneavoastra?

1. Total nesatisfacator

2. Nesatisfacator

3. Nici satisfacator, nici

nesatisfacator
4. Satisfacator
5. Total satisfacator

Ce ar trebui imbunatatit la produsul X?
Ce probleme aveti cu produsul X?

Va rog sa descrietie experienta cea mai
semnificativa (pozitiva/negativa) pe care
ati avut-o in ultimele 3-6 luni cu produsul
sau serviciul in cauza.

Cat de probabil este ca veti recomanda...
(firma, produsul) unui prieten sau coleg?

1 = Deloc
10 = In mod sigur
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