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PHỤ LỤC 

PHỤ LỤC 1: BẢNG CÂU HỎI KHẢO SÁT 

Xin chào các anh/chị! 

Tôi tên là Lê Đức Kiên, là sinh viên khoa Quản Trị Kinh Doanh, trường Đại học 

Nguyễn Tất Thành. Hiện tôi đang trong quá trình thực hiện đề tài “Giải pháp hoạt 

động Marketing về hoạt động phát hành thẻ tín dụng Ngân hàng TMCP Quân 

Đội – Chi nhánh Quận 12”. Rất hy vọng Anh/Chị dành thời gian trả lời bảng khảo 

sát dưới đây. Mọi thông tin của Anh/chị cung cấp sẽ được bảo mật và chỉ dành cho 

mục đích học thuật, không vì mục đích kinh doanh nào khác. Xin chân thành cảm ơn! 

1. Anh/chị vui lòng cho biết giới tính? 

a. Nam                                                                        b. Nữ 

2. Anh/chị vui lòng cho biết độ tuổi? 

a. Dưới 18 tuổi (Kết thúc khảo sát)                            b. 18 – 28 tuổi (Tiếp tục trả 

lời) 

c. 28 – 40 tuổi (Tiếp tục trả lời)                                 d. Hơn 40 tuổi (Tiếp tục trả 

lời) 

3. Thu nhập hàng tháng của anh/chị trong khoảng bao nhiêu? 

a. Dưới 5 triệu đồng                                                   b. Từ 5 – dưới 10 triệu đồng 

c. Từ 10 – 20 triệu đồng                                            d. Trên 20 triệu đồng 

4. Anh/Chị có sử dụng thẻ tín dụng của Ngân hàng TMCP Quân đội – Chi 

nhánh Quận 12 (MB Bank – CN Quận 12)? 

a. Có (Tiếp tục trả lời)                                               b. Không (Kết thúc khảo sát) 
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Dưới đây là một số phát biểu về hoạt động Markeing Mix cho thẻ tín dụng NH 

TMCP Quân đội – Chi nhánh Quận 12. Xin anh/chị vui lòng cho biết mức độ đồng ý 

của anh/chị về các phát biểu này bằng cách đánh dấu (x) vào một trong các số sau 

theo quy ước (Xin vui lòng chỉ chọn một con số thích hợp cho từng phát biểu) 

Hoàn toàn 

không đồng ý 
Không đồng ý Trung lập Đồng ý 

Hoàn toàn 

đồng ý 

1 2 3 4 5 

 

STT Nội dung 

Mức độ đồng ý 

1 2 3 4 5 

Đánh giá về sản phẩm 

1 
Thẻ tín dụng của MB Bank có nhiều đặc điểm, 

tiện ích đi kèm 

     

2 
Sử dụng thẻ tín dụng của MB Bank rất thuận tiện 

trong thanh toán 

     

3 
Có nhiều sự lựa chọn về sản phẩm thẻ tín dụng 

của MB Bank  

     

4 
MB Bank có hệ thống bảo mật thông tin tốt nên 

an toàn khi sử dụng thẻ tín dụng 

     

5 
Thẻ tín dụng của MB Bank có mẫu mã sản phẩm 

đẹp, bắt mắt 

     

Đánh giá về giá cả 
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6 
Tôi hài lòng với phí xử lý giao dịch rút tiền mặt 

tại NH khác 

     

7 
Các loại phí xử lý, phí dịch vụ phù hợp, tương 

xứng với chất lượng dịch vụ 

     

8 Tôi hài lòng với phí chậm thanh toán      

9 Tôi hài lòng với phí giao dịch ngoại tệ      

10 
Mức phí thường niên, phí phát hành khác biệt, 

cạnh tranh với các NH khác 

     

11 
Lãi suất thẻ tín dụng phù hợp, có tính cạnh tranh 

với các NH khác 

     

12 Tôi rất thích dùng thử dịch vụ      

13 
Tôi rất thích tặng hiện vật/tiền mặt khi sử dụng 

dịch vụ 

     

14 Tôi rất thích các chương trình giảm giá      

Đánh giá về kênh phân phối 

15 
Dễ dàng tìm kiếm điểm thanh toán dư nợ thẻ tín 

dụng 

     

16 
Nơi đặt CN của MB Bank dễ dàng tiếp cận bởi 

các phương tiện giao thông 

     

17 
Dễ dàng tìm kiếm trụ ATM để giao dịch thẻ tín 

dụng. 
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18 
PGD của MB Bank có nhiều nơi trên địa bàn 

quận 12 

     

19 

Dễ dàng tiếp cận/giao dịch với NH bằng các kênh 

khác: hotline, website, email... mà không cần đến 

CN/PGD 

     

Đánh giá về chính sách truyền thông 

20 
Tôi được giới thiệu mở thẻ tín dụng của MB 

Bank bởi bạn bè, người thân 

     

21 
Tôi biết đến thẻ tín dụng của MB Bank qua các 

hoạt động quảng cáo của NH 

     

22 

Tôi biết đến thẻ tín dụng của MB Bank vì một số 

người nổi tiếng đã sử dụng dịch vụ và chứng thực 

chất lượng 

     

23 
Tôi biết đến thẻ tín dụng của MB Bank bởi sự tư 

vấn của điện thoại viên 

     

Đánh giá về đội ngũ nhân lực 

24 Thái độ nhân viên thân thiện, niềm nở      

25 Nhân viên ăn mặc chỉnh chu, gọn gàng      

26 
Tác phong nhân viên chuyên nghiệp và nhanh 

chóng 

     

27 
Nhân viên không quá bận rộn, vẫn dành thời gian 

chăm sóc KH 
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28 
Nhân viên có kiến thức nghiệp vụ về thẻ tín 

dụng. 

     

Đánh giá về quy trình 

29 Quy trình mở thẻ tín dụng đơn giản, dễ thực hiện      

30 Thời gian giao dịch thuận tiện      

31 
Quy trình giải đáp khiếu nại, thắc mắc của KH 

nhanh chóng, triệt để 

     

32 
Quy trình thanh toán dư nợ thẻ tín dụng đơn giản, 

dễ thực hiện 

     

Đánh giá về cơ sở vật chất 

33 
Microsite Thẻ hữu ích, trực quan, dễ sử dụng, cập 

nhật thông tin kịp thời 

     

34 
Không gian tại CN/PGD rộng rãi, sạch sẽ, đầy đủ 

tiện nghi 

     

35 
Các biểu mẫu, tờ rơi giới thiệu dịch vụ thiết kế 

hợp lý, dễ đọc, dễ hiểu 

     

36 
Nhân viên được trang bị đầy đủ các thiết bị và 

dụng cụ làm việc 

     

37 
Hệ thống nhận diện thương hiệu của MB Bank 

(logo, bảng hiệu,...) bắt mắt, dễ nhận diện 

     

38 
Hệ thống công nghệ của MB Bank hiện đại, dễ sử 

dụng và liên tục cập nhật 
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Xin chân thành cảm ơn Anh/ Chị đã hoàn thành bảng khảo sát này! 

 

PHỤ LỤC 2: KẾT QUẢ XỬ LÝ DỮ LIỆU TRÊN PHẦN MỀM SPSS 

Thống kê mô tả 

1.Sản phẩm  

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

SP1 3.22 0.576 260 

SP2 3.28 0.682 260 

SP3 3.20 0.513 260 

SP4 3.02 0.582 260 

SP5 3.33 0.583 260 

 

2. Giá cả 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

GC1 3.21 0.657 260 

GC2 3.22 0,793 260 

GC3 3.45 0.832 260 

GC4 3.19 0.746 260 

GC5 3.51 0.675 260 

GC6 3.21 0.674 260 

GC7 3.77 0.713 260 

GC8 3.38 0.751 260 

GC9 3.30 0.792 260 

 

3. Phân phối 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

PP1 3.39 0.572 260 

PP2 3.27 0.557 260 
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PP3 3.36 0.547 260 

PP4 3.24 0.533 260 

PP5 3.24 0.442 260 

 

4. Truyền thông 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

TT1 3.32 0.738 260 

TT2 3.24 0.628 260 

TT3 3.08 0.631 260 

TT4 3.09 0.683 260 

 

5. Nhân lực 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

NL1 3.89 0.813 260 

NL2 3.80 0.876 260 

NL3 4.32 0.692 260 

NL4 4.34 0.726 260 

NL5 4.03 0.847 260 

 

6. Quy trình 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

QT1 3.89 0.716 260 

QT2 3.84 0.738 260 

QT3 3.67 0.725 260 

QT4 3.73 0.713 260 

 

7. Cơ sở vật chất 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

CS1 4.02 0.758 260 

CS2 3.74 0.837 260 

CS3 4.03 0.629 260 
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CS4 3.93 0.685 260 

CS5 3.51 0.713 260 

CS6 4.01 0.624 260 

 


