Ma phiéu:
PHIEU KHAO SAT R

Tén Ngan Hang CHAT LU'ONG DICH VU NGAN HANG Chi nhanh:
Ngay: 1

Kinh thwa Quy khach, ching t6i tran trong y kién cta ban vé chat long dich vu ngan hang. Phiéu khéo sat hoan
toan an danh, chi mat khoang 5-8 phut va sé dwoc bao mat tuyét doi. Két qua giup chang toi khéng ngirng cai
thién dé phuc vu Quy khach tot hon.

I. THONG TIN KHACH HANG

(Tw nguyén — bdo mét tuyét dbi, chi dung cho muc dich théng ké)

Ho va tén (néu muén): S6 dién thoai / Email lién hé:

Gi&i tinh: Do tubi:

o Nam o N o Dwoi 22 o 22-35
Nghé nghiép: Thu nhap hang thang:

o Hoc sinh / Sinh vién o Duwéi 10 triéu

o Kinh doanh / Ty do o 20 -50 trieu

Il. THONG TIN GIAO DICH
Cau 1. Ban la khach hang cta ngan hang nay tir bao lau?

o Dwéi 1 nam o 1-=3nam o 3—=5nam o Trén 5 nam

Cau 2. Ban st dung nhirng san pham / dich vu ndo clia ngan hang? (chon tat ca phu hop)

o Tai khoan thanh toan

O

Thé ghi ng’ (Debit)

o Thé tin dung (Credit) Tiét kiém / Gl tién

o

o

o Vay vén/ Tin dung Internet Banking / App

o Chuyén tién quéc té Bao hiém / Pau tw

O

o Khac, ghi rd:

Cau 3. Ban thudng giao dich qua kénh nao? (chon tat ca phu hop)
o Quay giao dich truc tiép o ATM/CDM
o Internet Banking (website) o Mobile Banking (app)



o Téng dai cham séc KH o Chatbot / H8 trg online

Cau 4. Tan suét ban giao dich tai chi nhanh / phong giao dich?

o Hang ngay o Hang tuan o Hang thang o Hiém khi

Cau 5. Ly do chinh ban chon ngan hang nay? (chon téi da 3)

o Mang lwdi réng, tién lgi o Phidich vu hop ly

o Lai suét tiét kiem hap dan o Han mdec tin dung tbt

o Cbng nghé / App hién dai o Puoc gidi thiéu tr ban be
o Thuwong hiéu uy tin o Nhan vién tw van tbt

lll. DANH GIA DICH VU TAI QUAY GIAO DICH
Dénh gié theo thang diém 1 -5 (1 = R4t kém — 5= Rét tét). Bé qua néu ban chura giao dich tai quay.

A. Thai do & Chuyén mén cua nhan vién

3Trung

Tiéu chi danh gia 1R4t kém 2Kém binh 4Tét 5Rét tot
1. Thai d6 chao hai, tiép don khach hang o o o o o
2. Sy nhiét tinh, lich sy trong phuc vu o o) o o) o)
3. Kién thirc chuyén mén, tw van chinh

. o o o o o
xac
4.6Khé nang lang nghe va giai dap thac 5 5 5 5 5
mac
5. Tinh chl ddng — khéng dé khach che 5 5 5 5 5
doi ma khéng thong bao

B. Quy trinh & The&i gian giao dich
Tiéu chi danh gia 1Rét kém 2Kém SRS 4Tét 5RAt tét
6. Thoi gian chd doi tai quay o o o o o
7. Téc d6 xt ly hd so, giao dich o o o o o
8. S rd rang, minh bach trong tha tuc o) o o o o
9. Tinh chinh xac, khdng c6 sai sot o) o o o o
10. Hé thong lay so thi tw, sap xép khoa 5 5 5 5 5
hoc
C. Co s& vat chat & Khéng gian

Tiéu chi danh gia 1R4t kém 2Kém 3;‘{::9 4Tét 5R4t tét
11. Khéng gian ch& sach s&, thoang mat o o o o o

12. Bang chi dan, bién hiéu rd rang o o o o o



3Trung

Tiéu chi danh gia 1Rat kém 2Kém binh 4T6t 5Rét t6t
13. Trang thiét bi (may tinh, may in...) o 5 5 . o
hoat dong tot
14. Vi tri chi nhanh thuan tién di lai o o o o o)
15. Bai d6 xe day du, an toan o o o o o
IV. PANH GIA NGAN HANG SO (INTERNET & MOBILE BANKING)
B6 qua néu ban chuwa st dung dich vu ngan hang sé.
D. 'ng dung Mobile Banking
Tiéu chi danh gia 1RAt kém 2Kém 3{'{:29 4Tét 5R4t tét
16. Giao dién &ng dung than thién, dé st
dung ©) O O ©) ©)
17. Téc d6 tai trang, xt ly giao dich trén
app @) (] ] @) @)
18. Do 6n dinh — it I13i, it bi gian doan o o) o) o) o
19. Tinh nang phong phu (thanh toan, 5 5 5 5 5
chuyén tién, dau tw...)
20. Bao mat (xac thuwe OTP, sinh tréc hoc, N 5 5 R N
face ID...)
E. Internet Banking & Cac kénh s6 khac
Tiéu chi danh gia 1R4t kém 2Kém R 4Tét 5RAt tht
21. Giao dién website ngan hang dé tra 5 5 5 5 5
ctru, dé thao tac
22. Dich vu Chatbot / hé tro' triec tuyén o o o o o
23. Théng bao giao dich kip thdi (SMS /
T . O O O @) @)
push notification)
24. Quy trinh dang ky / mé& tai khoan
. @) (] O @) @)
online
V. DPANH GIA SAN PHAM & WU PAI
Cau 25. Ban danh gié 1ai suat tiét kiém cGa ngan hang nhu thé ndo so véi thi trieerng?
o Cao honthitrwdng o Bang thi trudong o Thép hon thitrwong o Chua so sanh
Cau 26. Ban danh gia 1ai suét vay / tin dung cGa ngan hang nhu thé nao?
o Rét canh tranh o Hoply o Con cao o Chuwa st dung dich vu

vay

Cau 27. Cac wu dai danh cho chd thé (hoan tién, gidm gid, tich diém) cé hap dan khong?



o Rét hap dan o Kha hap dan o Binh thwéng o ithap dan o Chua biét dén wu
dai

Cau 28. Murc phi dich vu (phi thweng nién thé, phi chuyén tién, phi SMS...) cé hop ly khéng?
o Réthoply o Hoply o Chép nhan dugc o Con cao o Rétcao

Cau 29. Thong tin vé san pham / wu dai cé dwoc truyén thong dén ban day dd khéng?

o Rét day du o Kha day du o Thiéu sét o Rét it théng tin

VI. DICH VU CHAM SOC KHACH HANG (CSKH)

F. Tong dai & H6 tro sau giao dich
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Tiéu chi danh gia 1Rat kém 2Kém binh 4T6t 5Rét t6t
30. Thoi gian cho két ndi téng dai o o o o o
31. Thai d6 nhan vién téng dai / CSKH o o o o o
32. Mrc dd giai quyét van dé triét dé, R 5 R N R
khéng dé tai phat
33. Thoi gian x@ ly khiéu nai / yéu cau o o o o o
34. Chinh sach bao vé quyén loi khach
N @) O O @) @)
hang
Cau 35. Trong 6 thang qua, ban c6 phat sinh khiéu nai / yéu cau hé tro khéng?
o Khéng o C6—11lan o C6-2-3lan o C6 —nhiéu hon 3 lan
Cau 36. Néu co khiéu nai, mirc do hai long véi cach giai quyét?
o Rét hailong o Hailong o Binh thwéng o Chwahailong o Rétkhong hai
long
o Ly do:
VII. MU’'C PO HAI LONG TONG THE & LONG TRUNG THANH
Cau 37. Nhin chung, mtrc do hai long téng thé ctia ban vé dich vu ngan hang?
o R4t khoéng hai o Khéng hai o Binh o Hai o R4t
long Iong thwong Iong hai long
Cau 38. Trong 12 thang t&i, ban cd tiép tuc s dung dich vu cGa ngan hang khéng?
o Chac chan c6 o Céthé co o Chuwa chéc o Pang can nhac chuyén

sang NH khac

Cau 39. Ban c6 san sang gi¢i thiéu ngan hang nay cho ngudi than / ddng nghiép khéng? (NPS)
0 = Chéc chan khéng giéi thiéu — 10 = Chéc chén sé gidi thiéu



m: 0 o 10 2 0 3 o0 4 o 5§ 0 6 o 7 0 8 10
«— Khéng Chéc chén
gioi thiéu gioi thiéu
Cau 40. Diéu ban KY VONG nhéat ma ngan hang can CAl THIEN trong thoi gian t&i?
o Giam phi dich vu o Nang cap app Mobile Banking
o Rt ngan thei gian giao dich o Tang cwong wu dai thé
o M@& réng mang lwéi ATM / Chi nhanh o Cai thién tbng dai CSKH
o Khac, ghi rd:
VIIl. Y KIEN & BE XUAT
Cau 41. biéu ban HAI LONG NHAT khi st dung dich vu clia ngan hang nay?
Cau 42. Diéu ban CHUA HAI LONG hodc gap KHO KHAN nhiéu nh4t?
Cau 43. Ban mong muén ngan hang phat trién thém san phdm / tinh ndng méi nao?
Cau 44. Y kién khac (néu co):
Tran trong cam on Quy khach da danh th&i gian hoan thanh phiéu khao sat!
Y kién ctia Quy khéach la nén tédng dé chiing téi khéng ngtrng néng cao chét luong dich vu.
Moi thédc mac, vui long lién hé Hotline: 1800 xxxx | cskh@nganhang.vn
Ngay hoan thanh phiéu: Chir ky khach hang (khéng bat budc):

/ /




