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نیات رفتاری مشتری نامهپرسش  

 پاسخگوی گرامی

 لطفاً قبل از پاسخ دادن به پرسشنامه موارد زیر را تکمیل نمایید : 
 مشخصات فردی:

 

 ☐به بالا 50                       ☐  40-  50               ☐  30-40                 ☐  20-30سن:     

 

 ☐ زن               ☐ جنسيت:  مرد

 

 ☐  دکتری             ☐فوق ليسانس                    ☐ليسانس                  ☐فوق ديپلم             ☐ميزان تحصيلات: ديپلم  

 

 گانه نیات رفتاری مشتریان :  3سوالات تخصصی در مورد عوامل 

 عامل شناخت یا نگرش :  -1
 ... تا چه اندازه مثبت است؟ بانکبطور کلی نگرش، تصور و ديد شما نسبت به  -1

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ... را موفقيت های خودتان به حساب می آوريد؟ بانکتا چه اندازه موفقيت های  -2

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 هستيد؟ بانکتا چه اندازه علاقه مند به دانستن نظرات ديگران در مورد اين -3

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم                        خيلی زياد 

 

 و انتشار و رسانه ای شدن آن، تا چه اندازه احساس خجالت می کنيد؟ بانکدرصورت بروز خطايی از -4

 متوسط                       کم                        خيلی کم        خيلی زياد                         زياد            

 ... و پيشرفتها را دنبال می کنيد؟ بانکتا چه اندازه اخبار مربوط به -5

 يلی کمخيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خ

 ... اطلاع داريد؟ بانکتا چه اندازه از برنامه های جانبی و فرهنگی -6

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 اريد؟تا چه اندازه از انواع خدمات بيمه بدنه، عمر و ... رضايت د-7
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 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ...، ارزش های مشترک )اخلاقی، اجتماعی، فرهنگی و ...( می بينيد؟ بانکتا چه اندازه بين خود و -8

 زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم      خيلی زياد                   

 تا چه اندازه از سرعت ارائه خدمات )در شعب و اينترنت( رضايت داريد؟ -9

 خيلی کم                     خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم   

 ... و خدمات در مواقع اضطراری رضايت داريد؟ بانکتا چه اندازه از ساعات کاری  -10

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 عهد و پشتيبانی مديريت ارشد از استراتژی ها و برنامه های مشتری محور را مناسب می دانيد؟تا چه اندازه ميزان ت -11

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تا چه اندازه از قيمت خدمات رضايت داريد؟ -12

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 تا چه اندازه از وضعيت ظاهری پرسنل و شعب و برخورد کارکنان رضايت داريد؟ -13

 متوسط                       کم                        خيلی کم    خيلی زياد                         زياد                

 آيا از تعداد، ميزان، کيفيت و تنوع خدمات ارائه شده رضايت داريد؟-14

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
  

 عامل اعتماد :  -2
 ... را قابل اعتماد می دانيد؟ بانکتا چه اندازه سيستم کلی  -15

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ... و تصحيح خطا در صورت بروز، اعتماد داريد؟ نکباتا چه اندازه به خدمات الکترونيک و اينترنتی  -16

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 و ... بی تفاوت ايد؟ بانکتا چه اندازه نسبت به گفته ها و شايعات احتمالی در مورد  -17

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ... هستيد ؟ بانکآيا معتقد به شايستگی و تخصص  -18

 کم                        خيلی کم        خيلی زياد                         زياد                    متوسط               
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 ... هستيد؟ بانکآيا معتقد به امانتداری و درستی  -19

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
 

 چه اندازه می بينيد؟ درجه پاسخگويی مديران و کارکنان را -20

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 آيا مديريت و ساير کارکنان مطابق موازين قانونی عمل می کنند؟ -21

 متوسط                       کم                        خيلی کم                خيلی زياد                         زياد    

 ... هستيد؟ بانکتا چه اندازه مايل به گسترش روابط کاری و استفاده از خدمات ديگر -22

 خيلی کم                    خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم    
 

 

 عامل تعهد :  -3
 ... را منشا ضرر می دانيد؟ بانکتا چه اندازه قطع روابط خود با  -23

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

کمک می  انکب... تا چه اندازه به افزايش سطح وفاداری شما نسبت به اين  بانکرتبه های جديد توسط  کسب شايستگی ها و -24

 کند؟

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ... و خدماتش را به دوستان و آشنايان خود معرفی می کنيد؟ بانکآيا  -25

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ...، تا چه اندازه حاضر به چشم پوشی هستيد؟ بانکدر صورت بروز خطايی از -26

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ... داريد؟ بانکتا چه اندازه احساس تعلق خاطر و دلبستگی به -27

 کم                        خيلی کم                  خيلی زياد                         زياد                    متوسط     

 حساسيت شما نسبت به افزايش قيمت خدمات چه اندازه است؟-28

 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم

 ديگر، تا چه اندازه تمايل به حفظ روابط با اين بانک داريد؟ بانکدن مراجعه به در صورت سهل الوصول بو-29
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 خيلی زياد                         زياد                    متوسط                       کم                        خيلی کم
 

 

 


