

INFORMACE (postupy, metody, formuláře, informace atd.)


QP-3 – Údaje o spokojenosti zákazníka


Formulář pro průzkum u zákazníka


Karty hodnocení zákazníka


Protokoly útvaru prodeje o návštěvách zákazníka


Analýza vráceného zboží











PROCES:


Určování spokojenosti zákazníka





VLASTNÍK:


Manažer prodeje





 Jaké UKAZATELE se udržují pro monitorování efektivnosti procesu?


Hodnocení spokojenosti zákazníka


Stížnosti zákazníků


Náklady na záruční reklamace


Opakované obchodní transakce





S ČÍM? (stroje, nástroje, díly, vybavení/zařízení, hardware, software atd.)


Webové stránky používané k realizaci průzkumů spokojenosti zákazníků


Software používaný ke sledování nápravných opatření





KDO se účastní tohoto procesu?


Představitel útvaru pro služby zákazníkům


Manažer prodeje (rozesílá dotazníky)


Manažer kvality (přezkoumává výsledky, podle potřeby iniciuje opatření, sleduje stav souvisejících NO)


Tým pro přezkoumání systému managementu (přezkoumává údaje o spokojenosti zákazníka)














VÝSTUPY:


Zlepšování schopnosti plnit požadavky zákazníka





ZÁZNAMY:


Výsledky průzkumu u zákazníka


Protokoly představitele útvaru prodeje o návštěvách zákazníka 


Výsledky z karet hodnocení zákazníka


Stížnosti zákazníka


Související NO





Model procesu spokojenosti zákazníka








