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Q1. С какой банковской услугой был связан Ваш звонок в Колл-центр Сбербанка? Отметьте ту, которая была основной целью Вашего звонка
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ

	1
	Оплата услуг / коммунальных платежей / пошлин

	2
	Денежные переводы

	3
	Обмен валюты

	4
	Зарплатная / дебетовая карта

	5
	Кредитная карта

	6
	Срочный вклад

	7
	Автокредит

	8
	Ипотечный кредит

	9
	Кредит на любые цели, получаемый в банке

	10
	Кредит на покупку товара, получаемый в магазине 

	11
	Услуга Интернет-банк 

	12
	Услуга мобильный банк

	98
	Другая услуга 



Q2. Скажите, пожалуйста, это было Ваше первое обращение в Колл-центр Сбербанка для получения данной информации или решения данного вопроса, или же Вам уже приходилось звонить ранее для решения именно этого вопроса? 
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	Да, первое обращение

	2
	Нет, это был повторный звонок
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Q3. Насколько Вы в целом остались довольны Вашим звонком?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Совершенно не довольны                                                                                                      Очень довольны 



Q4. Сколько времени Вам пришлось ожидать соединения со специалистом? Укажите приблизительное время в минутах   
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	Менее 30 секунд
	1

	Около 1 минуты
	2

	Около 2 минут
	3

	Около 3 минут
	4

	Около 4 минут
	5

	Около 5 минут
	6

	Около 10 минут
	7

	Около 15 минут
	8

	Около 20 минут
	9

	Около 25 минут
	10

	Около 30 минут
	11

	Более 30 минут
	12

	Затрудняюсь ответить
	99



Q5. Оцените, пожалуйста, насколько в целом Вы остались довольны…
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	
	ВЫСКАЗЫВАНИЯ НЕ РОТИРУЮТСЯ. 
	Совершенно не довольны                                          Очень довольны
	З/О

	1
	…тем, насколько легко было ориентироваться в голосовом меню
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0

	2
	…скоростью соединения со специалистом
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0

	3
	…работой специалиста
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0
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Q6. Далее Вы увидите несколько высказываний о качестве работы специалистов Колл-центра. Отметьте, согласны ли Вы с тем, что специалисты банка, с которыми Вы общались…
РОТИРОВАТЬ ПОРЯДОК ВЫСКАЗЫВАНИЙ
	
	ПРОГР.: ВЫСКАЗЫВАНИЯ РОТИРУЮТСЯ
	Да, согласен
	Нет, не согласен
	З/О

	1
	Разъясняли всю информацию четко и понятно
	1
	2
	99

	2
	Хорошо разбирались в теме, были компетентны
	1
	2
	99

	3
	Отвечали на вопросы быстро, не медлили, не заставляли ждать
	1
	2
	99

	4
	Уделили Вам достаточно времени, не торопились
	1
	2
	99

	5
	Были очень вежливы и дружелюбны в общении
	1
	2
	99

	6
	Были заинтересованы в Вас как в клиенте
	1
	2
	99

	7
	Старались вникнуть в Вашу ситуацию, чтобы дать нужную информацию / решить Ваш вопрос
	1
	2
	99

	8
	Правильно поняли суть вопроса с первого раза - Вам не нужно было по несколько раз пересказывать
	1
	2
	99

	9
	Не навязывали Вам услуги банка, в которых Вы не заинтересованы
	1
	2
	99



Q7. Какая из следующих фраз лучше всего описывает, насколько в ходе звонка в Колл-центр Вам удалось решить вопросы, с которыми Вы звонили?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	Вам удалось сделать всё, что Вы хотели

	2
	Вам удалось сделать даже больше, чем изначально Вы хотели

	3
	Вам удалось сделать не всё из того, что Вы хотели

	4
	Вам не удалось сделать ничего из того, что хотели

	99
	Затрудняюсь ответить



Q8. Если Вам снова потребуется информация по тому вопросу, по которому Вы обращались в последний раз, будете ли Вы звонить в Колл-центр Сбербанка, или попробуете получить информацию или решить свой вопрос другим путем?
	1
	Да, обращусь в колл-центр

	2
	Нет, больше не обращусь в колл-центр по этому вопросу



Большое спасибо за уделенное время и Ваши ответы. Ваше мнение очень важно для нас.
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