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NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HANG TMCP

QUAN POI MB — CHI NHANH PA NANG
Xin chao Quy Ong/Ba

Toi thyc hién dé tai “Nghién ciru sw hai long ciia khdch hang cd nhin tai Ngan hang
TMCP Qudn dpi MB — Chi nhanh Da Nang”

Dé hoan thanh dé tai, toi rat mong nhan duoc sy quan tim giup d& ciia Quy Ong (Ba) trong
vi€c tham gia tra 101 bang cau hoéi nay.

Tt ca nhiing thong tin ma Quy Ong (Ba) cung cap trong bang cau héi, ching t6i chi sir dung
cho muc dich nghién ctru cia dé tai, ngoai ra, chiing t61 hoan toan khong st dung cho muc dich
khac. Bang cau héi bao gom :

PHAN A SU HAI LONG CUA KHACH HANG CA NHAN TAI NGAN HAN MB — CHI

NHANH DA NANG.
1. Ong/Ba sir dung dich vu ciia Ngan hang MB — Chi nhanh Pa Ning dwoc bao lau rdi ?

O Du6i 1 nam [ Trén 1 nim dén 3 nim
[ Trén 3 nim dén 5 nim [ Trén 5 nim dén 7 nim
[0 Trén 7 ndm dén 10 nim O Trén 10 nam

2. Tan suit giao dich ciia Ong/Ba véi ngin hang MB — Chi nhanh Pa Ning méi thang ?

O Duéi 2 lan 002 -41lan O05-7lan
08— 10 lan O Trén 10 lan

3. Thoi han mét giao dich cia Ong/Ba dwoc duy tri bao 1au?
[1 Dudi 6 thang O Trén 6 thang dén 1 nam
O Trén 1 nim d&én 5 nim O Trén 5 nim dén 10 nam

] Trén 10 nam
4. Ong/Ba dang giao dich v6i bao nhiéu Ngan hang ?
O Tir 1 d&én 2 Ngan hang O Tu 7 dén 8 Ngan hang
O Tir 3 dén 4 Ngan hang [0 Hon 8 Ngan hang
O Tir 5 dén 6 Ngan hang
5. Dich vu dwgc Ong/Ba sir dung tai ngan hang MB — Chi nhanh Pa Ning ?
(Anh/Chi c6 thé chon 1 hoiic nhiéu dap 4n)
O Tai khoan va tién guri [0 Cho vay cé nhan
[0 Thé ATM [1 E-banking
[J Cac dich vu khac (n€urd) : .........coooiiiinin..n.



6. Ly do Ong/Ba chon sir dung dich vu ciia MB — Chi nhanh Pa Ning?
(Anh/Chi c6 thé chon 1 hoiic nhiéu dap 4n)

[1 Ngan hang c6 uy tin [0 Chat luong dich vy tot
[0 C6 nhiéu chinh sach cham soc khach hang O Nhan vién nhiét tinh, chu ddo
[1 Phi giao dich hogp ly, thi tuc nhanh chong L Khac (n€urd) ..oovvevveniiniinienin,

7. Xin vui 1ong d4nh gia ba tiéu chi ma Ong/Ba mong dei nhat khi giao dich v6i ngian hang

(1) mong doi nhit (2) mong doi ké tiép (3) mong dgi
[] Giao dich nhanh chéng, chinh xac O Thuc hién ding cac cam két
[1 Gié ca canh tranh 0] Nhan vién chuyén nghiép
[0 Mang luéi giao dich rong khip [ Danh muc dich vu da dang
[J San long gitip & khach hang ] Thu tuc don gian
O Trang thiét bi hién dai O Chimg tir d& hiéu va rd rang

8. Xin vui 1ong cho biét mirc d§ dong ¥ ciia Ong/Ba vé cac phat biéu dwdéi diy bang cach
danh dau v vao so thich hgp (vui long khéng dé trong)

Lién hé¢ Nhém MBA PH Bich Khoa HCM : Viberzalo 02203396688  cpy
http://facebook.com/hoidapSPSS/. Email: hotrospss@gmail.com . Website: http://phantichspss.com/lien-he-gioi-
thieu Dé dwoc:

1. Tu vinmo hinh nghién ciru/bang cau hoi/ traning truc tiép vé cac bude 1am luan van nhu 1a: phan tich hoi
quy, phan tich nhan t5, Cronbach’s Alpha... trong SPSS, va mé hinh SEM, CFA, AMOS.

2. Cung cap/chinh sira s6 liéu khao sat phtt hop v6i bang cau hoi ctia ban dé chay ra két qua c6 ¥ nghia thong

keé.
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M6 hinh nghién ctru

SU THUAN TIEN
Eljaiotirgjréigfgéiilg rfgong khap, c6 dia diém giao dich Ololololo
Thu tyc giao dich dé dang va nhanh chong O/ 0|0 04d
SUHU'U HINH




NH c6 trang thiét bi va may moéc hién dai

NH c6 céc tai li€u, sach anh gidi thi€u vé dich vu NH rat
cuon hut

NH c6 cac ching tir giao dich 16 rang, khong c6 sai sot

Nhan vién NH an mac lich thiép va an tuong

OO0 OO

OO0 OO

OO0 OO

OO0 OO

OO0 OO

PHONG CACH PHUC VU

Nhan vién NH ¢6 trinh d§ chuyén moén gidi, thuc hién dich
vu chinh xéc va kip thoi

O
O
O
O
O

Nhan vién NH giai quyét thoa dang cac khiéu nai cua khach
hang

O
O
O
O
O

Nhan vién NH rat lich thiép va an can véi khach hang, luén
san sang phuc vu khéach hang

O
O
O
O
O

HINH ANH DOANH NGHIEP

NH luén di dau trong cac cai tién va hoat dong xa hoi

NH luén giir chir tin d6i v6i khach hang

NH c6 céc hoat dong marketing rat hiéu qua va an tuong

TINH CANH TRANH VE GIA

NH ap dung mc lai suét canh tranh

Chi phi giao dich hop 1y

NH c6 chinh sach gid linh hoat

TIEP XUC KHACH HANG

NH c6 duong day nong phuc vu khach hang 24/7

Nhan vién NH thuong xuyén lién lac véi khach hang

NH luén t6 chire tiéc cam on khach hang hang nim

NH luén lang nghe y kién dong gop ctia khach hang

DANH MUC DICH VU

NH c6 danh muc dich vu da dang va phong phu

NH luén tién phong cung cap cac dich vu méi dé dap ung
nhu cau ngay cang tang cua khach hang

O (O [O00o0o OoOoo Oo0d
O (O [O000o OOoof O0d
O (O [O00o0o OoOoo Oo0d
O (O [O000o OOoof O0d
O (O [O00o0o OoOoo Oo0d

SU TIN NHIEM

NH thuc hién dich vy ding ngay tir lan dau

NH bao mat thong tin khach hang va giao dich

NH giri bang sao ké déu dan va kip thoi

Oaa
Oaa
Oaa
Oaa
Oaa

Cic dich vu hd tro ( c6 thé bé qua cac dich vu chua sir
dung)




20.Cac may ATM cua Ngan hang luén hoat dong tot, cdac tinh
nang dap g nhu cau khdach hang, dat tai nhieuvitrithugn |0 | O | 0O | O | O
tién
21.Trang web ciia Ngdn hang luén cung cap nhiéu thong tin

cho khdach hang o ooypio
22.Cdc dich vu dién tur duoc thuc hién nhanh chong va chinh

e O oo oo
Panh gia mirc d§ hai long chung

23.0ng/Ba hoan toan hai long khi giao dich tai Ngan hang

O0ojo| g, o
24.0ng/Ba sé tiép tuc giao dich tai Ngdn hang O gl g

9. Ong/Ba c6 y dinh gi¢i thiéu cho ngudi quen t6i sir dung san phim dich vu cia MB
khong?

0 Co 0 Khong
PHAN B THONG TIN KHACH HANG

Chiing t6i rit mong cic Ong/Ba cung cdp nhitng thong tin duwdi day :

SO dién thO@i : ... DA CRT e,
DG HUOT ..., NGHE RGRIEDP © ...,
Dia chi Email (HOU CO) = oottt ettt e et e eeeeae

Déng gop thém thong tin trong ban cdu héi, hiy ghi vao khodng trong dwéi day :

Mot lan nira xin cAm on Ong/Ba rat nhiéu vi da gitip t6i hoan thanh ban cau héi nay, chic
Ong/Ba luén thanh cong va vui vé trong cudc song !



