Анкета ВСП
[bookmark: _GoBack]Укажите дату и время Вашего визита _______
Укажите отделение, которое Вы посетили: Город_____  Отделение_____
[bookmark: _Ref357096509]
Q1. Укажите, с какой услугой был связан Ваш визит в отделение Сбербанка? Отметьте ту, которая была основной целью Вашего посещения
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
	Потребительский кредит на любые цели

	10
	Услуга Интернет-банк 

	11
	Услуга мобильный банк

	98
	Другая услуга



ПРОГР.: если Q1=4,5,6,9,10 – задать вопрос Q2 Остальные – переход к Q3.
Q2. Какой из следующих вариантов ответа лучше всего описывает действия, которые Вы совершили по данной услуге?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	Вы получили первичную консультацию, информацию
	1
	1

	Вы подали заявку на получение услуги
	2
	2

	Вы оформили договор на получение услуги
	4
	4

	Вы совершили операцию по уже оформленной услуге, при этом НЕ  пользовались банкоматом
	3
	3

	Ничего из перечисленного / Затрудняюсь ответить
	9
	-


ПРОГР.:  переход к Q3.

[bookmark: _Ref356831332]Q3. Насколько Вы в целом остались довольны последним посещением отделения Сбербанка?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Совершенно не довольны                                                                                                      Очень довольны 



Q4. Оцените, пожалуйста, насколько в целом Вы остались довольны…
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	
	ПРОГР.: высказывания ротируются
	Совершенно не довольны                                           Очень довольны
	З/О

	1
	Работой сотрудников отделения
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0

	2
	Скоростью обслуживания
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0

	3
	Уровнем комфортности отделения для посетителей
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0

	4
	Тем, насколько понятно организовано отделение и насколько легко в нем ориентироваться
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	0



Q5. Скажите, Вам пришлось ожидать своей очереди или Вас обслужили сразу?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	Пришлось ожидать
	/ЗАДАТЬ ВОПРОС Q5.1/

	2
	Обслужили сразу
	/ПЕРЕЙТИ К ВОПРОСУ Q6/


[bookmark: _Ref355610623]Q5.1. Сколько времени Вам пришлось ожидать своей очереди? 
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	Менее 2-3 минут
	2

	Около 5 минут
	3

	Около 10 минут
	4

	Около 15 минут
	5

	Около 20 минут
	6

	Около 25 минут
	7

	Около 30 минут
	8

	Около 35 минут
	9

	Около 40 минут
	10

	Около 45 минут
	11

	Около 1 часа
	12

	Около 1,5 часа
	13

	Около 2-х часов
	14

	Более 2-х часов
	15

	Затрудняюсь ответить
	99


/ПЕРЕЙТИ К ВОПРОСУ Q5.2/

Q5.2. Скажите, пожалуйста, насколько время ожидания в очереди было приемлемым для Вас? 
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	1
	Полностью приемлемым

	2
	Скорее приемлемым 

	3
	Скорее неприемлемым

	4
	Совсем неприемлемым 


/ПЕРЕЙТИ К ВОПРОСУ Q6/

[bookmark: _Ref357096632]Q6. Далее Вы увидите несколько высказываний о качестве работы сотрудников банка. Отметьте, согласны ли Вы с тем, что сотрудники банка…
РОТИРОВАТЬ ПОРЯДОК ВЫСКАЗЫВАНИЙ
	
	ПРОГР.: ВЫСКАЗЫВАНИЯ РОТИРУЮТСЯ 
	Да, согласен
	Нет, не согласен
	Затр. ответить

	1
	Были очень вежливы и доброжелательны
	1
	2
	0

	2
	В ходе обслуживания не отвлекались на другие дела, занимались только Вами
	1
	2
	0

	3
	Проявили искреннюю заинтересованность в Вас как клиенте
	1
	2
	0

	4
	Уделили Вам достаточно времени, не торопились
	1
	2
	0

	5
	Внимательно Вас слушали и старались вникнуть в Ваш вопрос
	1
	2
	0

	6
	Помогали в заполнении необходимых документов
	1
	2
	0

	7
	Давали четкие и понятные разъяснения
	1
	2
	0



Q7. Какая из следующих фраз лучше всего описывает результат посещения банка? 
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 у Вас снова возникнет необходимость обратиться в Сбербанк, насколько вероятно, что Вы обратитесь именно в это отделение?
ПРОГР.: ТОЛЬКО ОДИН ОТВЕТ
	Точно не обращусь в это отделение
	
	
	
	
	
	
	
	
	Точно обращусь в это отделение

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


[bookmark: _Toc357160637]Большое спасибо за уделенное время и Ваши ответы. Ваше мнение очень важно для нас.
