Оценочный лист
Мероприятие__________________«Фестиваль Воды» 2016___________________________
_____________________________________________________________________________
Дата проверки__________________9 июля_____________________
Время проверки______________________________________
*Обратите внимание, что часть ответов на вопросы анкеты отмечается галочкой, часть выставляется в баллах.
	Оценка на вопросы блока выставляется в балльной системе от 1 до 5

	Блок вопросов
	Критерии оценки
	Оценка 
	Комментарий

	Контактная зона мероприятия
	Общее состояние контактной зоны
	
	

	
	Оформление контактной зоны
	
	

	
	Удобство контактной зоны для посетителей мероприятия
	
	

	
	Удобство в организации навигации посетителей на мероприятии
	
	

	Оценка на вопросы блока отмечается галочкой

	Персонал контактной зоны
	Внешний вид
	Соблюдение требований к деловому стилю
	
	

	
	
	Наличие бейджа
	
	

	
	
	Опрятный вид, спокойный макияж и прическа
	
	

	
	
	Неопрятный, неаккуратный внешний вид
	
	

	
	
	Наличие установленной  формы
	
	

	
	Доступность, установление контакта
	Сотрудник находится в видимой зоне
	
	

	
	
	Сотрудник отсутствует на рабочем месте
	
	

	
	
	Сотрудник при появлении посетителя установил зрительный контакт, поздоровался
	
	

	
	
	Сотрудник не поздоровался
	
	

	
	Позиционирование персонала
	Сотрудник обратил на Вас должное внимание, обратился к Вам 
	
	

	
	
	Вам пришлось самостоятельно обратиться за помощью
	
	

	
	
	Сотрудник не обратил на Вас внимание, занимался другими делами
	
	

	
	
	Сотрудник работал с другими клиентами
	
	

	
	Скорость, своевременность обслуживания
	Сотрудник начал с Вами беседу спустя короткое время
	
	

	
	
	Сотрудник подошел к Вам, как только Вы проявили интерес
	
	

	
	
	Вам самостоятельно пришлось обратиться к сотруднику

	
	

	Оценка на вопросы блока отмечается галочкой

	Взаимодействие с потребителями в контактной зоне
	Выполнение 

сотрудниками норм этикета 
	Сотрудники контактной зоны вежливы, соблюдают нормы этикета в полной мере
	
	

	
	
	Сотрудники контактной зоны пренебрегают нормами этикета при взаимодействии с клиентами
	
	

	
	Культура общения сотрудников
	Речь сотрудников сглаженная, ясная, грамотная
	
	

	
	
	Речь неграмотная, используются слова-паразиты, сленг
	
	

	
	
	Интонации доброжелательные, вежливые, искренние, предлагающие помочь
	
	

	
	
	Интонации безразличные
	
	

	
	
	Интонации грубые, неуважительные
	
	

	
	Компетентность сотрудников
	Грамотные ответы на вопросы
	
	

	
	
	Применение приемов активного слушания
	
	

	
	
	Коммуникабельность, отзывчивость, приветливость
	
	

	
	
	Знание особенностей мероприятия
	
	

	
	
	Раздражение, невнимательность
	
	

	
	
	Неумение работать с клиентом
	
	

	
	
	Сотрудник недостаточно знаком с мероприятием
	
	

	
	Выявление потребностей клиентов
	Сотрудник контактной зоны с помощью вопросов смог выявить, что Вам необходимо; потребность выявлена
	
	

	
	
	Ваша потребность выявлена частично. Взаимодействие с сотрудником не может быть оценено как эффективное.
	
	

	
	
	Сотрудник не задавал вопросов, Вы сами проявили инициативу
	
	

	
	
	Ваша потребность не выявлена; сотрудник не может Вам помочь
	
	

	Оценка на вопросы блока отмечается галочкой

	Субъективные оценки тайного покупателя
	Общая итоговая оценка мероприятия
	Мероприятие грамотно организовано, востребовано посетителями; организация, контактной зоны удобна и соответствует профилю мероприятия. Персонал достаточно компетентен, обладает соответствующими навыками работы в контактной зоне.
	
	

	
	
	Организации контактной зоны и навигация посетителей недостаточно продумана, есть определенные сложности и недочеты в организации мероприятия. Персонал контактной зоны недостаточно внимателен к клиенту, не всегда учитывает особенности мероприятия.
	
	

	
	
	Организация контактной зоны неэффективна, существуют серьезные проблемы в организации мероприятия. Персонал недостаточно компетентен и внимателен, не обладает необходимыми навыками взаимодействия с клиентами, не учитывает особенностей целевой аудитории мероприятия.
	
	

	
	Общий уровень обслуживания в контактной зоне
	Обслуживание внимательное, уважительное, заинтересованное. Сотрудники контактной зоны компетентны и отзывчивы.
	
	

	
	
	Обслуживание равнодушное, без видимой инициативы, без учета особенностей клиента.
	
	

	
	
	Уровень обслуживания невысокий. Клиентам не уделяется должного внимания.
	
	


