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第一篇：商业银行人民币现金业务服务质量调查问卷
附件4
商业银行人民币现金业务服务质量调查问卷
尊敬的客户：
为了解商业银行人民币现金业务服务质量情况、制订国家相关政策，特进行此次调查，请您如实填写。填写时，需打√或填写适当内容。本次调查仅作为调查研究使用，对您个人不会产生任何影响，我们负责对您的回答保密。谢谢！
1、您是：
（1）个人客户（）（2）单位客户（）
2、您是否知道以下规定：
（1）银行应根据合理需要原则，为客户办理零钞兑换（）
（2）银行应无偿为客户兑换残缺、污损人民币（）
（3）银行不得对外支付残缺、污损人民币（）
（4）银行不得对外支付停止流通人民币（）
（5）残缺、污损人民币兑换的相关规定（）
3、您在该银行办理业务时是否出现以下问题：
（1）该银行未满足客户合理的零钞兑换需要（）
（2）该银行拒绝兑换残缺、污损人民币（）
（3）从该银行取出的现金中夹杂残缺、污损人民币（）
（4）从该银行取出的现金中夹杂停止流通人民币（）
4、该银行是否做到以下工作：
（1）设置残损币兑换窗口（）
（2）公示《残缺、污损人民币兑换办法》（）
（3）公示人民币管理举报电话（）
注：残缺、污损人民币是指票面撕裂、损缺，或外观、质地受损，颜色变化，图案不清晰，防伪特征受损，不宜再继续流通使用的人民币。
停止流通人民币是指经中国人民银行公告停止流通的人民币。
第二篇：商业银行人民币现金业务服务质量调查报告
银行人民币现金业务服务质量调查报告
——对某某分社现金业务的调查
近日，根据人民银行下发的《商业银行人民币现金业务服务质量调查问卷》，邀请部分客户对某市区农村信用合作社某某分社（简称我社）的人民币现金服务进行了调查。目的是了解我社在进行现金业务过程，是否满足了客户的不同需求，有没有达到上级部门对我社在开展现金业务过程中的规范要求。从而更有力的向客户提供充分、有理、高效的现金业务服务。
在这次调查中，总共派发了100份调查问卷，回收了85份，回收率为85%。在回收的问卷中，有35份为个人客户，有50份为单位客户。
一、从回收的问卷中来看：
1、客户对排队等候的时间上，有30份的个人客户，和45份的单
位客户表示排队等待时间较长，要求增加柜台，增加人员，占比分别为85%和90%。这个情况表明客户在我社办理业务过程中，对我社员工的工作效率和时间表现出了严重的不满。
2、个人客户对一些现金业务过程中的规章制度了解度并不充分，在“银行不得对外支付残缺、污损人民币”，以及“残缺、污损人民币兑换的相关规定”这两项规定上个人客户选 择了解的为15份，占比42%。而单位客户在上述两项规定上选择了解的为48份，占比为99%。在其余选项上，银行是否应该根据合理需要原则为客户兑换零钞，银行应无偿为客户兑换残缺、污损人
民币，银行不得对外支付停止流通人民币三个选项上，无论个人还是单位客户都选择了了解选项。证明无论个人还是单位客户，对银行应该提供的无偿服务上还是基本了解的，但是由于年龄和接触方式的不同，个人客户对银行应提供的服务内容的了解还需增加。单位客户由于经常办理现金业务，受教育程度比较高，对现金业务所涉及的法律法规相关规章制度了解度比较高。在办理现金业务过程中也非常配合当班柜员的工作。
3、在办理业务过程中出现的问题，有20份个人客户的回收问卷中
反应未能满足零钞兑换需要，有15份个人客户回收问卷中反应取出的现金中夹杂残缺、污损人民币。占比分别为57%和42%。而单位客户的回收问卷中，上述两个问题的选择率分别为20%和30%。对于“该银行是否拒绝兑换残缺、污损人民币”“该银行取出的现金中夹杂停止流通人民币”两个选项，无论个人还是单位客户所回收的问卷上都选择了否。
4、在“该银行是否做到设置残损人民币兑换窗口”“是否公示《残
缺、污损人民币兑换方法》”“是否公示人民币管理举报电话”这三个选项中，个人客户表示虽然上述三项在办公区 域都看到了，但是由于办理业务过程中只注意存取款，基本没有注意到公示内容，更加没有仔细阅读和了解。而单位客户中有部分经常在我社办理业务的客户表示了解相关内容，但是是从本单位相关文件和刊物中了解，并对我社在办理残损币兑换工作表示了高度的赞扬。
二、这次的调查问卷中客户所反应的情况，根据我社的分析，主要由以下几个方面造成的：
1、我社位于政府、人大等政府部门和老居民区中间，周围既有机
关单位，又有普通居民，附近还有酒楼宾馆市场和汽车站，来往客户复杂。客户在办理业务过程中的要求也不尽相同。有客户只是希望能快速办理完业务，而一部分客户希望能在办理业务过程中向柜员了解一些金融方面的相关知识。柜员在办理业务过程中，难以统一标准，统一口径进行回答。
2、由于经常有客户持大量的没有进行初步分拣而且面值混乱的钞
票前来我社办理业务，当班柜员在分拣、甄别过程中，所使用的时间比正常办理存取业务的时间更多，而我社由于人员设置问题，暂时只有一个窗口，导致了经常出现排队现象。前台柜员虽努力加快速度分拣，但是还是容易产生客户取款夹杂污损人民币的现象。
3、由于只有一个办公窗口，导致个人客户和单位客户在一起排队。
个人客户经常办理的存取款，开立账户等业务所需要的时间比较少。而单位客户办理存取款、汇兑、转账业务时，经常需要核对印鉴、授权、复核等手续，有很多时候由于单位转账具有时效性，需要马上办理，也增加了客户排队等待的时间。
4、由于国家逐渐减少发行小面额纸币，改发行同面额的硬币，而
前来我社办理业务的顾客更喜欢使用纸币，觉得纸币重量轻，携带方便，不容易丢失。而银币体积小，容易遗漏，而且重量
大，携带不方便。因此很多客户前来我社要求用银币兑换纸币或者要求兑换纸币零钞。这就加大了我社对零钞的需求，以及不能充分满足每个客户的需要。而在农历新年前，由于广东本地习俗是使用新钞票包利是，顾客纷纷要求兑换新钞，这就给我社带来了沉重的压力。虽然尽力公平透明的兑换新钞，但还是容易给客户带来不好的印象。
5、我社面积狭小，总面积仅有20平方左右，后面是市场，周围是
餐馆，早、中、晚都有难闻的气味进入营业场所。容易导致排队客户的焦躁，不易保持良好的营业秩序。
6、由于农信系统更新了操作系统，新旧系统相比，在开立账户、开立客户号、书挂密挂等方面的操作步骤更繁琐，导致了柜员在办理类似业务时需要的时间也更多。再加上新旧存折的更换，新旧存单的处理等内容，更增加了客户排队等待的时间，三、总结这次的调查问卷，发现我们应在以下几个方面做的更好：
1、全社员工要针对现金业务所涉及的规章制度，进行重新的学习。
要认真的结合日常工作中所遇到的情况，有选择的对相关规定进行加深了解。特别是《残缺、污损人民币兑换方法》，要认真学习，加深理解，对规定中所提出的兑换办法要根据实物进行比对分析。要做到对客户要求兑换的残钞，能通过一眼看，二手摸，三对比的方法，快速准确的鉴别出残钞的真假，残损、污损程度能达到兑换全额还是兑换半额还是不能兑换。能快速的回答出客户提出的残损币的问题，能主动向客户宣传有关知
识。
2、大堂经理要根据人流量进行分流，努力保证个人客户单位客户
都能迅速的办理好业务。现金业务涉及存取款，开销户，残损币兑换等许多方面，需要柜员熟练操作系统，熟悉业务，避免其他客户久等。但是当个别客户一次性存入大量新旧混杂，币别混乱的人民币时，当班柜员必然需要更多的时间对钞票进行分拣分类。这个时候，就需要大堂经理配合，对人流进行疏导，并做好解释工作，降低排队客户的不满情绪。其余柜台柜员就应在保证不发生差错的情况下加快速度，以加快消化排队客户。为客户节省时间。
3、现金业务的宣传资料应放置在醒目容易受到客户注意的地方，并保证宣传栏内宣传品的数量。客户在办理业务过程中，排队的客户会因没有轮到自己而四处观察，我们应该把宣传品、宣传标语放置在客户第一眼就能注意到的地方。标语力求简洁易懂，短小精干。这样客户就能利用短暂的等待时间受到教育，提高客户对我社业务的了解。
4、向总社提出申请，增加柜台，增加人员。我社位置特殊，周围
还有工、农、中、建四大商业银行和政府机关，是宣传信用社的良好平台。我社希望通过增加柜台，增加人员，提高工作效率来增加客户对信用社的满意度，提升我社的竞争力。
通过这次的调查问卷，我们看到了不足，看到了需要努力的地方，看到了需要坚持的地方。我们决心通过亲切的笑容，优质的服务，耐心的讲解，来赢得客户，吸引客户，让客户满意。
第三篇：餐厅服务质量调查问卷
餐厅服务质量调查
A、非常满意（5分）
B、满意（4分）
C、一般（3分）
D、不好（2分）
E、差（1分）
该餐厅在口碑、广告宣传及其他营销渠道给人的印象：（15%）
一、餐厅服务（35%）
1、对餐厅服务人员的标准服务（如：礼仪、态度、效率）的满意程度：
2、对餐厅服务人员的服务技能的满意程度：
3、对餐厅提供的各项个性化服务：
二、菜品质量（30%）
1、对餐厅菜品的综合质量（如：营养价值、色香味）的满意程度：
2、对餐厅菜品的创新（如：创新质量、周期）的满意程度：
三、餐厅环境（20%）
1、对餐厅各硬件设施（如：卫生间、餐具）的满意程度：
2、对餐厅整体风格布局（如：灯光、装饰）的满意程度：
3、对餐厅餐饮文化氛围（如：地域文化、差异文化）的满意程度：
第四篇：银行服务质量调查问卷
银行服务质量调查问卷
尊敬的客户：您好！为了更好地为您提供银行服务，我们组织了这次调研活动，希望您能花一点时间协助我们完成这份问卷，我们将不胜感激。
1、您目前主要使用以下哪几家银行的服务？【多选题】
□中国银行
□中国工商银行 □中国建设银行
□中国农业银行 □交通银行
□招商银行
□中国光大银行
□中国民生银行
□深圳发展银行
□中信银行
□兴业银行
□上海浦东发展银行
□其他 _____________
2、对于Q1中您所选择的银行，您使用的主要是以下哪几种产品？【多选题】
□借记卡
□贷记卡
□信用卡
□存折、存单
□其他 ____________
3、对于Q1中您所选择的银行，您主要使用的是他们的什么业务？【多选题】
□存款等常规业务
□消费贷款业务
□基金外汇股票等投资
□金融理财产品
□其他 ____________
4、对于Q1中您所选择的银行，您主要使用的是以下哪种渠道的服务？【多选题】
□正式营业厅
□24小时自助银行
□网上银行
□电话银行
□柜员机等电子终端
□其他 ____________
5、您选择哪家银行为您服务的主要取决因素是什么？【多选题】
□银行品牌实力、经营实力
□银行的服务质量和服务态度
□银行的产品是否满足自己的需求
□营业网点多、使用便利
□无跨行取款、异地取款等额外收费
□其他 ____________
6、以下银行的服务质量内容，以下哪些是您最看重的？【多选题】
□理财产品设计丰富、多样
□服务热情快捷
□环境人性化
□信用卡、借记卡功能的完善
□刷卡网点多
□自助银行方便
□网上电子银行系统安全保密性高、易操作
7、您认为银行服务中亟待解决的问题是什么？【多选题】
□人多排队长、服务窗口少
□营业网点少、存取款不方便
□不能充分告知产品风险
□银行营业厅的硬件环境不好
□柜面业务不熟练
□员工态度傲慢、对客户的咨询爱理不理□对于客户的问题不能尽快解决
□ATM机经常发生故障 □对提前还贷等无收益业务服务不到位
□刷卡消费网点有限
□跨行提现、转账等手续费过高
□其他 ____________  1
8、对于Q1中您所选择的银行的服务内容水平，您认为比较满意的是什么？【多选题】
□服务态度
□业务水平
□方便快捷
□产品丰富
□网上银行便利
□其他 ____________
9、对于Q1中您所选择的银行的服务内容水平，您觉得不满意的是什么？【多选题】
□服务态度
□业务水平
□方便快捷
□产品丰富
□网上银行便利
□其他 ____________
10、您对于Q1中所选择的银行，是否会在以后的时间里继续使用呢？【多选题】
□肯定会
□可能会
□可能不会
□肯定不会
11、如果您可能更换Q1中您经常使用的银行，主要原因是什么？【多选题】
□产品不丰富、不能满足我的需要
□对服务水平不满
□办理业务不方便
□营业网点太少
□收取我认为不合理的费用
□自助银行和网上银行不方便
□银行实力不强、感觉不安全 □其他 ____________
——————————————————————————————————————————————
12、请填写您的性别？【单选题】
□ 男
□ 女
13、请问您的年龄是？【单选题】
□0-18岁
□18-25岁
□26-35岁
□36-45岁
□46-60岁
□60岁以上
14、您的最高学历是？【单选题】
□初中及以下
□高中/中专/技校
□大专
□本科
□硕士
□博士
□其他 ____________
15、您的职业是？【单选题】
□党政机关工作人员
□专业技术人员
□机关/事业单位办事人员
□工商企业管理人员
□一般企业职员
□工人 □服务业从业人员
□大学生
□中学生
□自由职业者
□个体经营者
□下岗、待业或无业人员
□其它 ____________
16、您的月收入属于以下哪个水平？ 【单选题】
□还无固定收入
□2024元以下
□2024~3000元
□3001~5000元
□5001~8000元
□8001~15000元
□15001~50000元
□50000元以上
第五篇：快递服务质量调查问卷
快递服务质量调查问卷
尊敬的各位先生/女士： 您好！感谢您参加此次问卷调查！此项调查是为了调研快递企业服务质量评价模型的搜集数据资料，此研究对进一步提高快递企业自身服务质量具有积极作用，您提供的所有资料，仅应用于学术研究，绝对保密，请您放心，对于您有疑虑或是不想回答的问题，您可以选择略过。衷心感谢您的支持！
Q1 您的性别：(单选题)A.男 B.女
Q2 您的年龄段(单选题)A.18岁以下 B.18-24岁 C.25-34岁 D.35-49岁 E.50岁以上
Q3 您的教育背景：(单选题)A.初中及以下
B.高中、职校或中专 C.大专
D.大学本科 E.硕士
F.博士及以上
Q4 您的个人月平均收入(单选题)A.1000元以下 B.1001-3000元 C.3001-6000元 D.6001-10000元 E.10001—十万元 F.十万元以上
Q5 您平时收快递的频率(单选题)A.没收过快递
B.一年偶尔几次（少于12次）C.一个月几次（少于5次）D.一周几次（少于7次）E.每天都有（多于1次）
Q6 您平时发快递的频率(单选题)A.没发过快递
B.一年偶尔几次（少于12次）C.一个月几次（少于5次）D.一周几次（少于7次）E.每天都有（多于1次）
Q7 您在快递服务过程中主要是：(多选题)A.收件人
更多问卷模板上问卷网 B.商品卖家即发件人
C.事业单位或企业的函件发件人 D.快递公司从业者 E.其他
Q8 您认为快递公司之间服务质量的差距：(单选题)A.没什么差距 B.差距比较小 C.差距比较大 D.差距非常大 E.不清楚
Q9 您对“应当根据服务质量来决定快递费用的高低”这种说法的看法是：(单选题)A.不同意，快递业务没有实质性区别，快递费用应该保持一致 B.没有意见，但我会选择价格较低的快递服务 C.基本同意，但收费差距不能太大
D.同意，而且我愿意为高质量的快递服务付出合理的高价 E.不清楚
Q10 您认为快递公司服务的主要问题是（多可选择三项）(多选题)A.延误 B.丢失短少 C.快件损毁 D.服务态度 E.收费 F.信息安全 G.代收货款 H.售后处理 I.其他
Q11 遇到快递出现问题，您更倾向于会选择(单选题)A.觉得没有解决渠道，而且怕麻烦，只能自己解决 B.向商品卖家或发件人抱怨，寻求解决方式 C.和快递员理论
D.打电话给所在快递公司进行投诉
E.向国家邮政局进行进一步申诉（具有行政效力）Q12 您是否有投诉快递的经验？(单选题)A.至今没有投诉过
B.曾经投诉过，但只有1-2次
C.每一年之中都会有超过一次的投诉经历 D.每个月之中都会有超过一次的投诉经历 E.每一周之中都会有超过一次的投诉经历
Q13 您在什么情况下会投诉快递企业？(单选题)A.从来不投诉
B.只有遇到严重的问题如丢件损毁时才会投诉 C.只有在出现经济损失的时候才会投诉 D.遇到一些小问题时投诉
E.只要感觉到服务不好就会投诉
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Q14 您觉得投诉和申诉能改善快递服务质量吗(单选题)A.不仅不能改善快递服务质量，还会招致打击报复或导致服务质量恶化 B.完全不能，快递企业并不在意投诉的影响
C.作用很小，会引起重视，但无法从根本上改善快递服务质量 D.有较大作用，在一定程度上能督促快递企业改善快递服务质量 E.有很大作用，能从根本上改善快递服务质量 Q15 您所在地区是：(单选题)A.湖北 B.北京 C.天津 D.重庆 E.上海 F.江苏 G.浙江 H.安徽 I.江西 G.湖南 K.福建 L.广东 M.河北 N.河南 O.山东 P.山西 Q.陕西 R.黑龙江 S.吉林 T.辽宁 U.四川 V.青海 W.甘肃 X.海南 Y.云南 Z.贵州 A.广西 B.宁夏 C.新疆 D.内蒙古 E.西藏 F.澳门 G.香港 H.台湾 I.其他
Q16 以下是关于快递服务细节的评价的调查问卷。本调查采取5分制 在您的期望、您可以容忍的最低要求、您实际感受到的服务中 1-5分分别代表： l：非常不满意2：不满意3：
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不确定4：满意5：非常满意 在该服务重要程度中，1-5分分别代表： l：非常不重要2：不重要3：不确定4：重要5：非常重要(文字说明题)Q17  以下您所评价的快递企业是：（单选，如果您有多家快递企业的使用经验，您可以分多次填写本问卷，您将为我们的调查提供更具价值的信息。）(单选题)A.顺丰 B.邮政EMS C.申通 D.圆通 E.中通 F.韵达 G.全峰 H.汇通 I.宅急送 G.天天 K.国通 L.全一 M.速尔 N.优速 O.快捷 P.中铁快运 Q.联邦 R.TNT S.UPS T.DHL U.京东商城快递 V.凡客诚品配送、W.其他
Q18 语音自助服务（下单、查询等功能）便利性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q19 网站布局及在线自助服务功能便利性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q20 收寄服务便利性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q21 投递服务便利性(矩阵单选题)
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1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q22 快递公司网点的数量和覆盖范围(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q23 快递员上门揽收取件时效性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q24 投递派件时效性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q25 途中运输过程时效性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q26 快件延误率（若认为延误较多则分数为低，延误较少则分数为高）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q27 同城快件的总时效性，即您认为应当在多长时间内送达(矩阵单选题)当天24小时内48小时内72小时内72小时以
到 到 到 到 上
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（可容忍的最低服
务水平）
您实际感受到的服务
Q28 异地快件的总时效性，即您认为应当在多长时间内送达(矩阵单选题)24小时内48小时内72小时内一周内一周以
到 到 到 到 上
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（可容忍的最低服
务水平）
您实际感受到的服务
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Q29 快递公司全年服务天数及节假日运营情况(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q30 快递公司日均服务时间长度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q31 快递公司日均服务时间长度，您认为具体应该是多长时间？(矩阵单选题)早上9点-12早上9快递收送早上9点-快递收送早上9点快递收送和点，下午2点-下下午5点，后台客-下午5点，后台后台客服均点-5点 午5点 服早上8点-晚上10客服24小时在线 24小时在点 线
您的期望（该服务
应该达到的水准）
您可以容忍的最低
要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服
务
Q32 快件安全性（快递公司对于快件丢失和内件短少风险的控制能力）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q33  快件内件完整性（快递公司文明操作的程度和对于内件损毁风险的控制能力）
(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q34 您对验货签收过程的满意度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q35 快递投递准确率（正确派送，即不错派地址或收件人的几率和程度）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
更多问卷模板上问卷网
Q36 您对快递公司收费标准的满意度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务的重要程度
Q37  您对认为快递公司合理的收费标准应当是：（以国内异地1公斤以下的快件为标准）(矩阵单选题)5元以下6-10元/11-20元/21-30元/30元以上
/单 单 单 单 /单
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最
低服务水平）
您实际感受到的服务
Q38 您对快递公司收费方式的满意度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q39 代收货款（货到付款）的安全性(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q40 快递员服务态度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q41 快递员专业程度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q42 快递员的沟通能力(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q43 快递公司所提供的服务的灵活性与个性化程度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
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该服务重要程度
Q44 快递公司的信息网络化水平（快件跟踪、信息动态更新）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q45 快递下单响应（热线是否畅通，是否响应、响应速度）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q46 快递查询与催促响应（热线是否畅通，是否响应、响应速度）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q47 退货处理响应（热线是否畅通、是否响应、响应速度）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q48  投诉处理响应（热线是否畅通、是否有客服响应、是否有人处理、是否主动回复）(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q49  您向快递投诉问题后的处理效果（能否得到反馈、解决、赔偿、道歉等）
(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q50 如果涉及经济损失，快递公司的赔偿对于顾客的损失的挽回程度(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
Q51 如果涉及经济损失，您认为具体的赔偿标准应该是：(矩阵单选题)赔偿邮赔偿邮全额赔偿，但全额赔偿，但全额赔偿，无论
费的2费的10不超过300元 不超过1000元 赔偿金额为多少 倍 倍
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您的期望（该服务应该达
到的水准）
您可以容忍的最低要求
（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
Q52 您认为快递公司对于问题的处理结果多大程度上能消除顾客不满？(矩阵单选题)1（低）2 3 4 5（高）
您的期望（该服务应该达到的水准）
您可以容忍的最低要求（您可以容忍的最低服务水平）
您实际感受到的服务
该服务重要程度
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