PHIEU THU THAP Y KIEN KHACH HANG SU HAI LONG CUA KHACH
HANG KHI SU DUNG DICH VU THE ATM CUA NGAN HANG TMCP A CHAU
— CHI NHANH NGHE AN

Xin chao anh/chij!

Ngay nay, vi¢c st dung thé da tré thanh phuong tién thanh toan an toan va tién loi khong
con xa la voi nguoi dan Viét Nam. Van dé can quan tam la chét luong dich vu thé ATM
ma ngan hang mang lai cho khach hang. Vi vy cudc thim do nham do ludng sy hai long
ctia khach hang khi str dung dich vu thé ATM ctia Ngan hang TMCP A Chéau — Chi nhanh
Nghé An. Chiing t6i cam két chi cong bd cac thong tin tong hop, khong tiét 16 cac cau tra
101 ctia anh/chi. Céac két qua thu duoc s& gitp Ngan hang nang cao chit lugng dich vu thé
ATM, dap Gmg ngay cang tot hon nhu ciu cua khach hang. Rat mong anh/chi hop tac.
A.THONG TIN VE NGUOI TRA LOI PHONG VAN

1. Théng tin nguoi tra 1o phong vén

2. Gioi tinh
D Nam |:| N

3. Do tudi

[] Dusi 20 [] Tir20-30 L] Tir31-45
[ Tir 46 — 60 [ Trén 60

4. Trinh @9 hoc vén

[] Duéi trung cip [] Pai hoc, cao ding

L] Trung cap [ ] Sau dai hoc

5. Thu nhip hang thang

L] Duéi 3 triéu dong/thang [] Tir 3 - 5 tridu dong/thang
[ITus-10 triéu déng/thang [ ] Ter10-15 triéudong/thang

]



Trén 15 triéu dong/thang

B. Xin cho biét muc d6 hai 10ng cta anh/chi ddi véi cac phat biéu sau ddy vé chat luong
dich vu thé ATM cua N Ngan hang TMCP A Chéau — Chi nhanh Nghé An:
Anh/chi vui 10ng khoanh tron mét con sb. Nhitng con sb nay thé hién mirc do dong ¥ hay

khong dong ¥ dbi voi cac phat biéu theo quy ude sau:

Hoan toan . Binh thuong DPong y Hoan toan
. Khong dong y .
khong dong y dong y
1 2 3 4 5

Lién hé¢ Nhém MBA DH Bich Khoa HCM : Viber/zalo 9203326688 (py
http://facebook.com/hoidapSPSS/. Email: hotrospss@gmail.com . Website:
http://phantichspss.com/lien-he-gioi-thieu Pé dwoc:

I. Tu vin m6 hinh nghién ciru/bang cau hoi/ traning truc tiép vé cac budc lam luan van nhu
1a: phan tich hdi quy, phan tich nhan t6, Cronbach’s Alpha... trong SPSS, va mé hinh SEM,
CFA, AMOS.

2. Cung cap/chinh stra s liéu khao sat phu hop voi bang cau hoi ciia ban dé chay ra két qua
c6 y nghia thong ke.

Luu y: Véi mdi phat biéu vui long chi chon mot muc do
I/ Phén 1: CAC THONG TIN LIEN QUAN PEN CHAT LUONG DICH VU
THE TAI NGAN HANG TMCP A CHAU CHI NHANH NGHE AN

I/ SU TIN CAY

1.Ngan hang thyc hién cac dich vu thé ATM dang

nhu nhiing gi da gidi thiéu

2. Ngan hang ludn bao mat thong tin vé tai khoan

thé cua khach hang




3. Dich vu thé ATM cung cép luén dam bao do
chinh x4c, nhanh chéng va dé dang voéi moi dbi

tuong.

4. Thé ATM la cong cy (rat tién va thanh toan) an
toan, sinh 161 va thuén tién gitp chu thé sir dung sd

tién cua minh mot cach khoa hoc

5. Hé thong mang luéi cdy ATM cua Ngan hang
TMCP A Chéau — Chi nhanh Nghé An an toan, dam

bao

II/ KHA NANG DAP UNG

6. Tat ca cac giao dich lién quan dén thé ATM tai
quay ludn dugc nhan vién ngan hang thuc hién

nhanh choéng.

7. Thé ACB st dung dé thanh toan, mua hang

nhanh choéng tién loi

8. Néu c6 kho khin, vudng méc trong qua trinh sir
dung thé nhan vién ngan hang sé giup dd nhiét tinh

va kip thot’

9. Khi khach hang can thong tin va tu van vé thé
ATM, nhan vién ludn c¢d ging dap tng ngay lap

b

tirc

10. Khach hang khong phai chd doi 1au dé duoc
thuc hién cac giao dich tai may ATM

I1I/ NANG LUC PHUC VU




11. Nhan vién ngan hang ludn tu van cho khach
hang nhitng san pham tién ich, nhanh chong, phu

hop nhét

12. Thong tin vé tai khoan cua khach hang ludn
dugc dich vu ATM dam bao cap nhat nhanh chéong

va chinh xac

13. Ngan hang luén bao mat thong tin khach hang

14. Pia diém dat may ATM tuan thu tinh an toan
vé k¥ thuat, dugc bao vé 24/24, c6 kha nang phuc

vu cao, tién lgi va c6 tinh quang ba.

15. Dich vu thé ATM dam bao viéc tinh phi thuc
hién dung quy dinh cia ACB.

IV/ SU CAM THONG

16. Nhan vién dich vu thé ATM ludn thé hién su
kién nhan, t6n trong moi yéu cau giao dich can thiét

cua khach hang.

17. Khi khach hang gip tinh hudng vé dich vu thé
ATM hay vé may ATM nhan vién ngan hang luén
c6 cach thirc gitp khach hang giai quyét nhimng

vuong mac mot cach nhanh nhat.

18. Moi thic mic hodc phan nan vé chat lugng dich
vu dé duoc nhan vién huéng dan va giai quyét

khiéu nai xir Iy hop tinh hop 1y va nhanh chéng.

19. Ngan hang ludn tu van dé dem lai loi ich cao

nhat cho khach hang




20. Phong may ATM ludn c6 hudng dan st dung
dich vu ATM va ghi rd s6 hiéu may ATM; c6 dan
dia chi, s6 dién thoai lién lac cia bd phan quan ly

may ATM dé chu thé lién hé khi can thiét.

V/ PHUONG TIEN HU'U HINH

21. Céc dich vu trén ATM rét phong phu va dugc
thiét ké dé st dung’

22. Ngan hang c6 hé thong ATM phan bo rong
khip

23. Pia diém dat may ATM hop 1y gitip khach hang

d& nhan biét’

24. Ngan hang c6 co s¢ vat chét hién dai, tién nghi’ | 1 2 3 4 5

25. Cac tai liéu gidi thiéu dich vu cung cap cho

khach hang day du, rat hap din’

26. Nhan vién ngan hang c6 trang phuc gon gang,

lich st

VI/ GIA CA

27. Phi 1am thé phu hop v6i nhu cu ctia khach hang | 1 2 3 4 5

28. S6 du tbi thiéu dua ra 1a hop 1y 1 2 3 4 5

29.Phi giao dich hop ly 1 2 3 4 5

30.Céc chuong trinh khuyén mai ctia ngan hang hip

dan, gia tri lon

31.Lai suat hop 1y, hap dan 1 2 3 4 5

I/ PHAN 2. HINH ANH CUA CHAT LUONG DICH VU THE ATM VA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG




1. Anh/chi hoan toan hai long vai chét luong dich
vu thé ATM ctia Ngan hang TMCP A Chéau — Chi
nhanh Ngh¢ An

2. Trong thoi gian téi anh/chi van sé& tiép tuc sir
dung dich vu thé ATM cua Ngan hang TMCP A
Chau — Chi nhanh Nghé An

3. Anh/chi s€ gidi thiéu dich vu thé ATM cua Ngéan
hang TMCP A Chau — Chi nhanh Nghé An cho

nhiing nguoi khéc




