
Анкета изучения потребительских предпочтений клиентов АЗС г.Твери

	Дата
	  2008  года
	Код т.о.
	Отметка о проверке
	
	

	Время начала
	час
	мин
	ФИО Интервьюера
	

	Время окончания
	час
	мин
	
	


Здравствуйте! Меня зовут ____________. Я представляю исследовательскую компанию. Не могли бы Вы уделить мне немного времени и ответить на некоторые вопросы. Все Ваши ответы, как и ответы других участников опроса, будут использованы только в обобщенном виде, после статистической обработки. По всем вопросам, связанным с данным исследованием, Вы можете обратиться по телефону 8-903-804-98-89

Исследование емкости и конкурентной среды
1. Как часто Вы заправляетесь на АЗС нашего города? (один ответ)
	 Каждый день
	1

	 2-3 раза в неделю         
	2

	1 раз в неделю  
	3

	 2-3 раза в месяц
	4

	 1 раз в месяц
	5

	 реже, чем 1 раз в месяц 
	6

	затрудняюсь ответить 
	99


2. На какой АЗС Вы заправляетесь чаще всего? (один ответ)
	Сургутнефтегаз
	1

	ТНП
	2

	Европа 
	3

	Лукойл
	4

	Сибнефть
	5

	затрудняюсь ответить 
	99


3. Причина, по которой Вы выбираете данную АЗС? (несколько вариантов ответа)
	Удобное месторасположение
	1

	Высокое качество топлива         
	2

	Приемлемые цены 
	3

	Наличие заправщиков
	4

	Внимательный персонал
	5

	Наличие бонусов, скидок
	6

	Привычка
	7

	Корпоративный договор
	8

	По необходимости
	9

	Наливают честно
	10

	Никогда нет очереди
	11

	затрудняюсь ответить 
	99


4.Какой вид топлива Вы приобретаете чаще всего? (несколько вариантов ответа)


	ДТ
	1

	Аи-80
	2

	Аи-92
	3

	Аи-95
	4

	Аи-98
	5


5. Какое количество топлива, чаще всего, Вы приобретаете за одну покупку? (один ответ)
	До 10 литров
	1

	От11 до 20 литров
	2

	От 21 до 30 литров
	3

	От 31 до 40 литров 
	4

	Более 40 литров
	5

	Затрудняюсь ответить
	99


6. Какую сумму Вы обычно тратите за одну покупку? (один ответ)
	От 100 до 500 рублей
	1

	От 501 до 1000 рублей
	2

	От 1001 до 1500 рублей
	3

	От 1501 до 2000 рублей
	4

	Более 2000 рублей
	5

	Договор, компания платит
	6

	Затрудняюсь ответить
	99


Анализ основных стадий процесса принятия решения о приобретении  дополнительных услуг
7. Как часто Вы пользуетесь услугами заправщиков? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


8.  Как пользуетесь услугами автомагазина на АЗС? (один ответ)
	От случая к случаю
	1

	Не пользуюсь
	2


9. Как часто Вы пользуетесь автомойкой? (один ответ)
	Не всегда, не при каждой заправке         
	1

	От случая к случаю
	2

	Не пользуюсь
	3

	Затрудняюсь ответить 
	99


10. Как часто Вы пользуетесь услугой протирки стекол/фар? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


11. Как часто Вы пользуетесь услугами автосервиса? (один ответ)
	2-3 раза в месяц
	1

	1 раз в месяц 
	2

	1 раз в 2-3 месяца
	3

	Реже, чем 1 раз в 2-3 месяца
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


12. Как часто Вы пользуетесь услугами шиномонтажа? (один ответ)
	Не всегда, не при каждой заправке         
	1

	От случая к случаю
	2

	Не пользуюсь
	3


	Затрудняюсь ответить 
	99


13. Как часто Вы пользуетесь подкачкой колес? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


14. Как часто Вы пользуетесь стоянкой? (один ответ)
	Не всегда, не при каждой заправке         
	1

	От случая к случаю
	2

	Не пользуюсь
	3

	Затрудняюсь ответить 
	99


15.Как часто Вы пользуетесь банкоматом? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


16. Как часто Вы пользуетесь услугами кафе/магазина на АЗС? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4


	Затрудняюсь ответить 
	99


17. Как часто Вы пользуетесь туалетом на АЗС? (один ответ)
	При каждой заправке
	1

	Не всегда, не при каждой заправке         
	2

	От случая к случаю
	3

	Не пользуюсь
	4

	Затрудняюсь ответить 
	99


18. Какую сумму Вы обычно тратите при одном посещении АЗС на дополнительные услуги? (один ответ)
	От 10 до 100 рублей
	1

	От 101 до 300 рублей
	2

	От 301 до 500 рублей
	3

	От 501 до 1000 рублей
	4

	Более 1000 рублей
	5

	Затрудняюсь ответить
	99


Исследование отношения клиентов к АЗС «Европа»
19. Заправлялись ли Вы когда-нибудь на АЗС «Европа»? (один ответ)
	Да
	      1  (продолжение интервью)

	Нет
	       2 (переход к вопросу 31)


20. Причина, по которой Вы выбирали данную АЗС? (несколько вариантов)
	Удобное месторасположение
	1

	Высокое качество топлива         
	2

	Приемлемые цены 
	3

	Наличие заправщиков
	4

	Внимательный персонал
	5

	Наличие бонусов, скидок
	6

	Привычка
	7

	Корпоративный договор
	8

	По необходимости
	9

	Наливают честно
	10

	Никогда нет очереди
	11

	затрудняюсь ответить 
	99


21. На какой из нижеперечисленных АЗС «Европа», Вы заправлялись чаще всего? (один ответ)

1) ул. Маяковского, 14


2) Санкт-Петербургское шоссе, 132


3) Краснофлотская наб., 26


4) Пр-т 50 лет Октября, 5а


5) ул. Лермонтова, 10

22. Как часто Вы заправлялись на АЗС «Европа»? (один ответ)
	Каждый день
	1

	 2-3 раза в неделю         
	2

	1 раз в неделю  
	3

	 2-3 раза в месяц
	4

	 1 раз в месяц
	5

	 реже, чем 1 раз в месяц 
	6

	затрудняюсь ответить 
	99


23. Оцените, пожалуйста, по 5-ти бальной шкале степень удовлетворенности качеством топлива? (один ответ)
1 – не удовлетворяет вообще

2 – скорее не удовлетворяет, чем удовлетворяет; 

3 – скорее удовлетворяет, чем нет;
4 - вполне удовлетворяет

5 – удовлетворяет полностью
    1           2              3            4             5

24. Оцените, пожалуйста, по 5-ти бальной шкале степень удовлетворенности ценами топлива? (один ответ)
1 – не удовлетворяет вообще

2 – скорее не удовлетворяет, чем удовлетворяет; 

3 – скорее удовлетворяет, чем нет;

4 - вполне удовлетворяет

5 – удовлетворяет полностью

    1           2              3            4             5


25. Оцените, пожалуйста, по 5-ти бальной шкале степень удовлетворенности ассортиментом услуг? (один ответ)
1 – не удовлетворяет вообще

2 – скорее не удовлетворяет, чем удовлетворяет; 

3 – скорее удовлетворяет, чем нет;

4 - вполне удовлетворяет

5 – удовлетворяет полностью

    1           2              3            4             5


26. Какими дополнительными услугами Вы хотели бы пользоваться на АЗС «Европа»? (один ответ)
	Услугами заправщиков
	1

	Протирка стекол/фар
	2

	Шиномонтаж
	3

	Услугами автосервиса
	4

	Услугами подкачки колес
	5

	Услугами кафе/кисока
	6

	затрудняюсь ответить
	99


27. Оцените, пожалуйста, по 5-ти бальной шкале степень удовлетворенности обслуживания на АЗС? (один ответ)
1 – не удовлетворяет вообще

2 – скорее не удовлетворяет, чем удовлетворяет; 

3 – скорее удовлетворяет, чем нет;

4 - вполне удовлетворяет

5 – удовлетворяет полностью

    1           2              3            4             5


28. Оцените, пожалуйста, по 5-ти бальной шкале степень удовлетворенности технической оснащенности АЗС? (один ответ)
1 – не удовлетворяет вообще

2 – скорее не удовлетворяет, чем удовлетворяет; 

3 – скорее удовлетворяет, чем нет;

4 - вполне удовлетворяет

5 – удовлетворяет полностью

    1           2              3            4             5


29. Какими способами оплаты топлива Вы пользуетесь чаще всего? (один ответ)
	Наличными
	1

	Банковской картой VISA, Master Card, Maestro 
	2

	Организация оплачивает по договору
	3

	затрудняюсь ответить
	99


30. Как Вы отнеслись к закрытию АЗС «Европа»? (один ответ)


	Положительно
	1

	Нейтрально
	2

	Отрицательно
	3

	затрудняюсь ответить
	99


31. Вы готовы вновь отдать свои предпочтения АЗС «Европа»? (один ответ)
	Да
	1

	Нет
	2

	затрудняюсь ответить
	99


32.В каких акциях, проводимых на АЗС «Европа», Вы готовы принимать участие? (несколько ответов)


	Розыгрыши
	1

	Бонусы за покупку бензина
	2

	Скидки выходных дней
	3

	Накопительные карты
	4

	Праздничные акции к государственным праздникам
	5

	Ни в каких
	6

	затрудняюсь ответить
	99


33. Оцените, используя 5-балльную шкалу, насколько важны для Вас нижеперечисленные характеристики при заправке топлива, где 1 означает, что характеристика совсем не важна, а 5 – что очень важна.  Один ответ в каждой строке. 

	
	
	Совсем неважно
	Скорее неважно
	Отчасти важно, отчасти нет
	Скорее важно
	Очень важно
	З/о

	1
	Скидки, кратковременное снижение цены
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	2
	Реклама в СМИ, на месте заправки
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	3
	Мнение знакомых, друзей, родственников
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	4
	Известность марки
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	8
	Дизайн АЗС
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	11
	Информация на АЗС
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	12
	Предыдущий личный опыт (пробовал(а) раньше)
	1
	2
	3
	4
	5
	99


34. Автомобиль, который Вы обычно заправляете, личный или служебный? (один ответ)

1) личный


2) служебный

35. Назовите марку Вашего автомобиля _________________________________________
36. Назовите год выпуска Вашего автомобиля_________________________________________
Половозрастная структура
37. Пол

	Мужской
	1

	Женский
	2


38. Ваше образование
	Начальное/неполное среднее
	1

	Среднее
	2

	Среднее специальное, техническое
	3

	Неоконченное высшее
	4

	Высшее
	5

	Имею научную степень
	6


39. В настоящее время Вы работаете? А если нет, то чем занимаетесь?
	Работаю
	1

	Студент
	2

	Пенсионер
	3

	Домашняя хозяйка
	4

	Временно не работаю
	5

	Затрудняюсь ответить
	99


40. Укажите средний ежемесячный доход на одного члена Вашей семьи?

	От 3000 до 5999 рублей
	1

	От 6000 до 8999 рублей
	2

	От 9000 до 11999 рублей
	3

	От 12000 до 14999 рублей
	4

	От 15000 до 20999 рублей
	5

	Свыше 30000 рублей
	6

	Отказ от ответа
	99


Благодарим Вас за участие в интервью!



№ Анкеты__________











3

