ДО
	Миссия Тайного Клиента:

Предоставлять точную, объективную и подробную информацию о качестве сервиса в сервисных компаниях, чтобы помочь сотрудникам улучшить свою работу  повысить уровень обслуживания потребителей. Всегда оставаться неузнанным!


	Адрес
	

	Дата визита
	

	Время входа
	

	Время выхода
	

	Сотрудник, который встретит Вас на входе в отделение банка (консультант)
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас встретил на входе (если он присутствовал),  опишите  его внешность.

	Сотрудник, операционного зала который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас консультировал,  опишите  его внешность.

	Сотрудник кассового узла, который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас консультировал,  опишите  его внешность.

	Количество сотрудников в отделении банка
	

	Количество клиентов в очереди к менеджеру
	

	Количество клиентов в очереди в кассу
	

	Услуга/продукт, по которому Вы консультировались
	


	Подробно опишите Ваш визит в Банк, от момента начала визита до Вашего выхода из Банка

	Укажите, встретил ли вас сотрудник, когда Вы вошли в отделение Банка, сразу ли Вам уделили внимание, выявили ли Ваши потребности и предложили ли банковский продукт/услугу. Опишите, аргументировал ли сотрудник, который вас консультировал свое предложение, порекомендовал дополнительные продукты/услуги банка. Не пишите про ассортимент банковских продуктов, финансовую политику банка, месторасположение отделения или другие параметры, на которые не влияет сотрудник отделения.

	


	РАЗДЕЛ I. Приветствие, установление контакта                            5 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Когда вы вошли в отделение Вас встретил сотрудник (консультант)
	1. 

	Да
	1
	
	2. 

	Нет
	0
	
	3. 

	Сотрудник, который Вас встретил, улыбнулся и поприветствовал (один вариант ответа)
	4. 

	Да 
	1
	
	5. 

	После того, как я обратился к нему
	0
	
	6. 

	Нет
	0
	
	7. 

	Сотрудник не обратил на Вас внимания, так как (один вариант ответа):
	

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если ситуации не было - отметьте N/A.

	N/A
	-
	
	8. 

	Консультировал других клиентов
	1
	
	

	Занимался служебными делами
	0
	
	

	Бездействовал
	0
	
	

	Разговаривал в группе с другими сотрудниками
	0
	
	

	Сотрудника в отделении не было (более 5 мин) и БЫЛА табличка с указанием времени перерыва
	1
	
	

	Сотрудника в отделении не было (более 5 мин), таблички о перерыве НЕ БЫЛО
	0
	
	

	Сотрудник, который встретил и поприветствовал Вас продолжил консультацию, или передал другому сотруднику?


	0
	0
	9. 

	Сотрудник представился (назвал свое имя)
	1
	0
	10. 

	Сотрудник уточнил, как к Вам обращаться
	1
	0
	11. 

	Сотрудник обращался к Вам по имени во время консультации
	1
	0
	12. 

	Комментарий к разделу «Приветствие, установление контакта»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите ситуацию, как только Вы вошли в отделение. Подробно опишите ситуацию встречи, что происходило, когда Вы вошли в отделение, кто Вас встретил. Укажите, была ли очередь в операционном зале к менеджеру, а также работали ли сотрудники с очередью. 

	

	


	РАЗДЕЛ II. Выявление потребностей                                                2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Оцените работу сотрудника на этапе выявления потребностей:

(один вариант ответа)
	13. 

	Ваша потребность, как клиента, выявлена полностью
	1
	
	14. 

	Ваша потребность выявлена частично (предложили не совсем то, что нужно)
	0
	
	15. 

	Ваша потребность не выявлена, сотрудник не проявлял инициативы
	0
	
	16. 

	Сотрудник резюмировал Ваши потребности (подвел итоги)
	1
	0
	17. 

	Комментарий к разделу «Выявление потребностей»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, был ли сотрудник активным при выявлении потребностей, удалось ли ему понять, что Вам нужно.

	

	


	РАЗДЕЛ III. Презентация продукта                                                 6 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник рассказал следующие моменты САМОСТОЯТЕЛЬНО, без Вашего напоминания/вопроса:

	Сотрудник рассказал Вам о продуктах, которые соответствуют Вашей потребности
	1
	0
	18. 

	Сотрудник говорил о преимуществах предложенных продуктов/услуг
	1
	0
	19. 

	Сотрудник использовал наглядные материалы во время консультации?
	1
	0
	20. 

	Сотрудник был активным во время консультации, задавал вопросы, демонстрировал желание помочь Вам выбрать оптимальный банковский продукт/услугу
	1
	0
	21. 

	Сотрудник смог подробно и четко ответить на все Ваши вопросы самостоятельно
	1
	0
	22. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если сотрудник отвечал на Ваши вопросы не самостоятельно, укажите, чем он пользовался (помощь другого сотрудника, подглядывал во вспомогательные материалы и т.п.)

	Сотрудник предлагал дополнительные продукты Банка?
	1
	0
	15.

	ПРИМЕЧАНИЕ: Укажите, какие дополнительные продукты предлагал сотрудник?

	Комментарий к разделу «Консультация»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник презентовал продукт, проявлял ли он инициативу.

	

	


	РАЗДЕЛ IV. Работа с возражениями                                                  2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник выслушал Ваши возражения, внимательно, не перебивая
	1
	0
	16. 

	Сотрудник ответил на Ваши возражения уверенно, аргументировано
	1
	0
	17. 

	Запишите Ваши возражения
	
	

	Запишите ответы сотрудника
	
	

	Комментарий к разделу «Работа с возражениями»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудника, как он реагировал, был ли доброжелателен и спокоен при работе с возражениями, смог ли переубедить Вас. 

	

	


	РАЗДЕЛ V. Завершение взаимодействия                                         4 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	По завершении консультации сотрудник уточнил, остались ли у Вас еще какие-либо вопросы
	1
	0
	18. 

	Сотрудник по своей инициативе предложил Вам рекламно-информационные материалы
	1
	0
	19. 

	Сотрудник предоставил номер информационной службы Банка 8-800-100-7-100 и/или информацию о сайте Банка www.express-bank.ru
	1
	0
	20. 

	Сотрудник попрощался с Вами, пригласил приходить еще
	1
	0
	21. 

	Комментарий к разделу «Завершение взаимодействия»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник отреагировал на Ваш отказ, как прошло ваше прощание.

	

	


	РАЗДЕЛ VI. Внешний вид сотрудников                                            3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	N/A 
	№

	Сотрудник был одет в соответствии со стандартами Восточного Экспресс Банка
	1
	0
	
	24. 

	У сотрудника был бейдж
	1
	0
	
	25. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если Вы ответили, НЕТ, опишите, во что был одет сотрудник

	Сотрудник выглядел опрятно и аккуратно
	1
	0
	
	26. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид сотрудников.

	РАЗДЕЛ VI. Поведение сотрудников                                                4 балла

	Кто-либо из сотрудников ел, пил, жевал жевательную резинку, занимался личным туалетом (причесывался, красил губы и т.п.) в Вашем присутствии
	0
	1
	
	27. 

	Сотрудники беседовали на личные темы (в т.ч. по телефону) 
	0
	1
	
	28. 

	Сотрудник был вежливый и доброжелательный на протяжении всей консультации
	1
	0
	
	29. 

	Сотрудники курили возле входа в отделение Банка
	0
	1
	
	30. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и поведение сотрудников»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудников в отделении.

	

	


	РАЗДЕЛ VII. Комфортность отделения                                            3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Отделение было чистым снаружи (крыльцо, ступеньки, двери)
	1
	0
	31. 

	Освещение в отделении было комфортным для Вас
	1
	0
	32. 

	Кондиционирование в помещении было комфортным для Вас
	1
	0
	33. 

	РАЗДЕЛ VIII. Чистота отделения                                                          2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	На расстоянии 2 метров от входа не было мусора
	1
	0
	34. 

	Отделение банка было чистым внутри (пол, стойки, мониторы), отсутствовали неприятные запахи
	1
	0
	35. 

	РАЗДЕ РАЗДЕЛ IX. Рекламное оформление отделения                    2 балла 

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Рекламные материалы находятся на виду, легкодоступны, достоверны; отсутствуют мятые, старые листовки
	1
	0
	36. 

	Все карманы, окошки для рекламно-информационных проспектов заполнены, нет чрезмерного повторения рекламных материалов
	1
	0
	37. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Да – если нарушений не было (рекламные материалы не повторялись), Нет – если нарушение было.

	РАЗДЕ РАЗДЕЛ X. Порядок в отделении                                          2 балла                                                                         

	
	ДА
	НЕТ
	N/A
	№

	На столах сотрудников был порядок, отсутствовали посторонние предметы (чашки, мобильные телефоны, косметика и т.д.)
	1
	0
	
	38. 

	Музыка в отделении была тихой и спокойной и не привлекала внимания (укажите в комментариях, было это радио или играл диск)
	1
	
	N/A
	39. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если в отделении не было музыки, отметьте N/A.

	Комментарий к разделу «Внешний вид и интерьер отделения»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид отделения в целом, что Вам понравилось. 

	

	


	Общее впечатление                                                           3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	N/A
	№

	У Вас сложилось впечатление, что  «Восточный экспресс Банк» - надежный банк?
	1
	0
	
	40. 

	Если бы Вы выбирали себе Банк, хотели бы Вы стать клиентом данного Банка после полученной консультации?
	1
	0
	
	41. 

	После совершенного визита порекомендовали бы Вы данный Банк своим друзьям/родственникам?
	1
	0
	
	42. 

	Комментарий к разделу «Общее впечатление»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите свои положительные/негативные впечатления от общения с сотрудниками отделения. Обязательно прокомментируйте Ваши ответы.

	

	


УРМ

	Миссия Тайного Клиента:

Предоставлять точную, объективную и подробную информацию о качестве сервиса в сервисных компаниях, чтобы помочь сотрудникам улучшить свою работу  повысить уровень обслуживания потребителей. Всегда оставаться неузнанным!


	Адрес
	

	Дата визита
	

	Время входа
	

	Время выхода
	

	Сотрудник, который Вас обслуживал
	

	Запишите ФИО сотрудника, который Вас встретил,  опишите  его внешность.

	Количество сотрудников 
	

	Количество клиентов банка
	

	Услуга/продукт, по которому Вы консультировались
	

	Укажите продукт/услугу согласно Легенде. 


	Подробно опишите Ваш визит в Банк, от момента начала визита до Вашего выхода из Банка

	Укажите, сразу ли Вам уделили внимание в точке продаж, выявил ли сотрудник Ваши потребности и предложил ли банковский продукт/услугу, который Вам больше подходит. Опишите, аргументировал ли сотрудник свое предложение, порекомендовал дополнительные продукты/услуги банка. Не пишите про ассортимент банковских продуктов, финансовую политику банка, месторасположение точки продаж или другие параметры, на которые не влияет сотрудник точки продаж.

	


	РАЗДЕЛ I. Приветствие, установление контакта                            5 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник улыбнулся и поприветствовал Вас (один вариант ответа)
	23. 

	Да 
	1
	
	24. 

	После того, как я обратился к нему
	0
	
	25. 

	Нет
	0
	
	26. 

	Сотрудник не обратил на Вас внимания, так как (один вариант ответа):
	27. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если ситуации не было - отметьте N/A.
	

	N/A
	-
	
	

	Консультировал других клиентов
	1
	
	

	Занимался служебными делами
	1
	
	

	Сотрудник активно раздавал листовки и приглашал посетителей проконсультироваться
	1
	
	

	Бездействовал
	0
	
	

	Разговаривал в группе с другими сотрудниками
	0
	
	

	Сотрудника на точке продаж не было (более 5 мин) и БЫЛА табличка с указанием времени перерыва
	1
	
	

	Сотрудника на точке продаж не было (более 5 мин), таблички о перерыве НЕ БЫЛО
	0
	
	

	Сотрудник представился (назвал свое имя)
	1
	0
	28. 

	Сотрудник уточнил, как к Вам обращаться
	1
	0
	29. 

	Сотрудник обращался к Вам по имени во время консультации
	1
	0
	30. 

	Комментарий к разделу «Приветствие, установление контакта»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите ситуацию, как только Вы вошли в отделение. Подробно опишите ситуацию встречи, что происходило, когда Вы вошли в отделение, кто Вас встретил.

	

	


	РАЗДЕЛ II. Выявление потребностей                                                2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Оцените работу сотрудника на этапе выявления потребностей:

(один вариант ответа)
	31. 

	Ваша потребность, как клиента, выявлена полностью
	1
	
	32. 

	Ваша потребность выявлена частично (предложили не совсем то, что нужно)
	0
	
	33. 

	Ваша потребность не выявлена, сотрудник не проявлял инициативы
	0
	
	34. 

	Сотрудник резюмировал Ваши потребности (подвел итоги)
	1
	0
	35. 

	Комментарий к разделу «Выявление потребностей»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, был ли сотрудник активным при выявлении потребностей, удалось ли ему понять, что Вам нужно.

	

	


	РАЗДЕЛ III. Презентация продукта                                                6 баллов

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник рассказал следующие моменты САМОСТОЯТЕЛЬНО, без Вашего напоминания/вопроса:

	Сотрудник рассказал Вам о продуктах, которые соответствуют Вашей потребности
	1
	0
	36. 

	Сотрудник говорил о преимуществах предложенных продуктов/услуг
	1
	0
	37. 

	Сотрудник использовал наглядные материалы во время консультации?
	1
	0
	38. 

	Сотрудник был активным во время консультации, задавал вопросы, демонстрировал желание помочь Вам выбрать оптимальный банковский продукт/услугу
	1
	0
	39. 

	Сотрудник смог подробно и четко ответить на все Ваши вопросы самостоятельно
	1
	0
	40. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если сотрудник отвечал на Ваши вопросы не самостоятельно, укажите, чем он пользовался (помощь другого сотрудника, подглядывал во вспомогательные материалы и т.п.)

	Сотрудник предлагал дополнительные продукты Банка?
	1
	0
	14.

	ПРИМЕЧАНИЕ: Укажите, какие дополнительные продукты предлагал сотрудник?

	Комментарий к разделу «Консультация»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник презентовал продукт, проявлял ли он инициативу.

	

	


	РАЗДЕЛ IV. Работа с возражениями                                                  2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник выслушал Ваши возражения внимательно, не перебивая
	1
	0
	15. 

	Сотрудник ответил на Ваши возражения уверенно, аргументировано
	1
	0
	16. 

	Запишите Ваши возражения
	
	

	Запишите ответы сотрудника
	
	

	Комментарий к разделу «Работа с возражениями»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите поведение сотрудника, как он реагировал, был ли доброжелателен и спокоен при работе с возражениями, смог ли переубедить Вас. 

	

	


	РАЗДЕЛ V. Завершение взаимодействия                                           4 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	По завершении консультации сотрудник уточнил, остались ли у Вас еще какие-либо вопросы
	1
	0
	17. 

	Сотрудник по своей инициативе предложил Вам рекламно-информационные материалы
	1
	0
	18. 

	Сотрудник предоставил номер информационной службы Банка 8-800-100-7-100 и/или информацию о сайте Банка www.express-bank.ru
	1
	0
	19. 

	Сотрудник попрощался с Вами, пригласил приходить еще
	1
	0
	20. 

	Комментарий к разделу «Завершение взаимодействия»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите, как сотрудник отреагировал на Ваш отказ, как прошло ваше прощание.

	

	


	РАЗДЕЛ VI. Внешний вид и поведение сотрудников                     3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	Сотрудник был одет в соответствии со стандартами Восточного Экспресс Банка
	1
	0
	21. 

	У сотрудник был бейдж
	1
	0
	22. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Если Вы ответили, НЕТ, опишите, во что был одет сотрудник

	Сотрудник выглядел опрятно и аккуратно
	1
	0
	23. 

	РАЗДЕЛ VII. Поведение сотрудников                                               3 балла

	Сотрудник ел, пил, жевал жевательную резинку, занимался личным туалетом (причесывался, красил губы и т.п.) в Вашем присутствии
	0
	1
	24. 

	Сотрудник беседовали на личные темы (в т.ч. по телефону) 
	0
	1
	25. 

	Сотрудник был вежливый и доброжелательный на протяжении всей консультации
	1
	0
	26. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и поведение сотрудников»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите внешний вид и поведение сотрудника в точке продаж.

	

	


	РАЗДЕЛ VII. Местонахождение точки продаж в магазине/торговом центре                                                                                                   2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	 №

	Точку продаж легко найти, навигация доступна
	1
	0
	27. 

	Точка продаж расположена в проходной зоне, но при это посетители магазина/ТЦ не мешают работе с клиентом
	1
	0
	28. 

	РАЗДЕЛ VIII. Рекламное оформление точки продаж                     2 балла

	
	ДА
	НЕТ
	  №

	Рекламные материалы находятся на виду, легкодоступны, достоверны; отсутствуют мятые, старые листовки
	1
	0
	29. 

	Все карманы, окошки для рекламно-информационных проспектов заполнены, нет чрезмерного повторения рекламных материалов
	1
	0
	30. 

	ПРИМЕЧАНИЕ: Да – если нарушений не было (рекламные материалы не повторялись), Нет – если нарушение было.

	РАЗДЕЛ IX. Порядок  точки продаж                                                    1 балл

	
	
	
	

	На столах сотрудников был порядок, отсутствовали посторонние предметы (чашки, мобильные телефоны, косметика и т.д.)
	1
	0
	31. 

	Комментарий к разделу «Внешний вид и интерьер точки продаж»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите точку продаж. Укажите, какие стандарты были нарушены, а какие – нет. 

	

	


	Общее впечатление                                                           3 балла

	
	ДА
	НЕТ
	№

	У Вас сложилось впечатление, что «Восточный экспресс Банк» - надежный банк?
	1
	0
	32. 

	Если бы Вы выбирали себе Банк, хотели бы Вы стать клиентом данного Банка после полученной консультации?
	1
	0
	33. 

	После совершенного визита порекомендовали бы Вы данный Банк своим друзьям/родственникам?
	1
	0
	34. 

	Комментарий к разделу «Общее впечатление»

	ПРИМЕЧАНИЕ: Опишите свои положительные/негативные впечатления от общения с сотрудниками точки продаж. Обязательно прокомментируйте Ваши ответы.
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