	House Check
	TELLER SERVICE & CUSTOMER CLIENT SERVICE QUESTIONNAIRE 

	DIRECT BANKING
	                        Serial Number:                                                   

	Internal Code 
	
	
	
	
	Branch Code
	
	
	
	Transaction Code 
	
	

	________________________           Branch:___                 
Please specify the branch     1. : Independent           
                2. Inside Mall                                 
                     3.Inside Queen Alia Airport
	Mystery Shopper Number
	
	

	
	Transaction Type
	
	

	
	Mystery Shopper Name
	
	

	Time:                                                   
	18:30-10:30 A.M.   
	
	31:30-3:30P.M              

	
	210:30-1:30 P.M.   
	
	

	
	
	1Day         Sunday   
	
	4Wednesday 

	
	
	            Monday       2    
	
	5Thursday    

	
	
	3            Tuesday       
	
	

	_ Date: :------/______/___                                     
	Total Time Take to complete the transaction :____________

	             Day      Month  Year                      
	

	1 Check in: _   morning
2   After noon/Evening
	Additional Information:                  

	1      Check out ___morning     
2After noon/Evening           
	

	Describe the transaction you did with teller, mention amount currency and fees

	 Transaction specifications 
	
Amount
	
Currency
	Fees



	 ………………………Currency Exchange
	
	
	

	………………………. withdrawal
	
	
	

	Money Deposit ………………………..  
	
	
	

	Check Deposit  : ………………….……..
	
	
	

	……………….New Check book.
	
	
	

	Transfer from Branch to other : 
	
	
	

	 ATM : ………………… 
	
	
	

	 Others Specify: ………………………..  
	
	
	

	Describe the transaction you did with teller, mention amount currency and fees

	Transaction specifications 
	

Amount
	

Currency
	Fees

	:Loan ........................
	
	
	

	Cards : .......................
	
	
	

	Saving Pangrams: ...................  
	
	
	

	 Account Open....................
	
	
	

	 Others Specify: ....................
	
	
	

	Describe Position, Name or staff description for the one who served you  

	Position
	Name
	Descriptionاsex: ___Length: ____ Hair____:Age _____  

      Eyes: ____  Glasses : _______

	( Teller 
(: Customer Service
	______________________________________


	Descriptionاsex: ___Length: ____ Hair____:Age _____  

      Eyes: ____  Glasses : _______


	5
	النظافة الخارجـية و الصيانــة External Cleanliness & Maintenance 

	0
	1-هل هناك موقف سيارات مخصصة للفرع هذا؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	1-Was there a private parking lot available to this branch?

	0
	2-هل وجدت موقع للإصطفاف بسهولة عند الفرع المقصود؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	2-Was it easy to find a parking space next to the branch?

	.25
	3-هل كان الشعار الخاص بإسـم البنك(الارمات الخارجية) واضحا و بحالة جيدة؟(لا يوجد احرف ناقصة)؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	3-Was the logo for bank name (External Front)clear and in good condition?

	0.25
	4-هل كانت الارضية ،مواقف السيارات و الممرات الجانبية نظيفة و بحالة جيدة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	4-Was the floor, parking lot, side paths clean and in good condition?

	0.25
	5-هل كان الرصيف الخاص بالفرع و مدخل الفرع نظيفا و بحالة جيدة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	5-Was the branch pavement and branch entrance clean and in good condition?

	0.5
	6- هل كانت الواجهة الرئيسية للفرع و الباب الرئيسي نظيفا و بحالة جيدة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	6-Was the  main branch facade and main door clean and a good condition?

	0
	7-هل كانت الواجهات الخارجية للفرع(الحائط الخارجي)نظيفة و بحالة جيدة(لا يوجد شقوق في الجدران،مسطحات باهتة)؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	7-Was the external branch fronts (external wall)clean and a good condition (No cracks, pale surface )?

	3.75
	8-حالة الصراف الآلـي                                                                                                                                       8- ATM Condition:

	0.5
	· نظيف و خالي من الأوساخ و البقع(الشاشة،الإطـار،محيط الصراف)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· - Clean and clear from garbage and spots(Screen, frame, ATM surrounding)

	0.25
	· حالته جيدة(ليس تالفا،لوحة أرقام المفاتيح واضحة،بدون خدوش)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	-In good condition (Not damaged ,clear keyboard, no scratches) 

	0
	· له مظلة
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	-Has shade

	0.25
	· المظلة فعالة (رؤية واضحة للشاشة)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· - Shade is sufficient (clear vision for the screen)

	0
	· داخل غرفة خاصة به
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· - Inside a special room

	1
	· يعمل بشكل جيدا و بالخدمة
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	-Working probably and in service

	0.5
	· ورق طباعة الايصالات متوفر
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	-Papers available for receipts 

	0.5
	· توفر الحبر لطباعة الايصالات ليكون مقروءا
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	- Ink for receipt is sufficient to make printing visible

	0.25
	· هناك سلة مهملات قريبة من الصراف الآلي
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	-Bin available near the ATM

	0.5
	· حالة سلة المهملات جيدة (ليست ممتلئة )و نظيفة و غير مكسورة 
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· -The trash bin is in good condition (not overflowing )and appropriately not broken

	0
	· لا شيء مما ذكر 
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· -None of the above 


	5
	Internal Cleanliness and Maintenance النظافـة الداخلية والصيانـة

	1.25
	9-هل كانت قاعـة الإنتظار :                                                                                                                    9-Status of Waiting Area:                                                    


	0.25
	· نظيفة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean

	0.25
	· حالة الكراسي جيدة (غير مكسورة أو ممزقة)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Chairs well maintained (Not broken or torn)

	0.25
	· منظمة/مريحة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Organized /Comfortable 

	0.25
	· غير نظيفة و ليست بحالة جيدة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Not Clean nor in good condition 

	0.25
	· لم يكن هناك منطقة انتظار
	Yes

· 
	No

· 
	
	· No waiting area

	1
	10-الحالة العامة لأرضية الفرع :                                                                                10- General Status for the branch’s                                          

	0.25
	· نظيفة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean

	0.25
	· بحالة جيدة 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Well Maintained 

	0.25
	· غير نظيف وليس بحالة جيدة 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Not Clean nor in good condition

	0.25
	· الأسلاك الكهربائية الداخية منظمة و غير ظاهرة للعملاء
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Interior electronic wires neatly displayed and visible to clients.  

	0.75
	11-الحالة العامة للجدران و السقف                               11-General Status for walls and ceiling                                                                                  

	0.25
	· الجدران نظيفة و بحالة جيدة (دهان بشكل جيد و خالية من البقع)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Walls are clean and in good condition(well painted and not spotted)

	0.25
	· السقف نظيف و بحالة جيدة(دهان بشكل جيد و مغلق جيدا و خالي من البقع)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Ceiling clean and in good condition (well painted and closed and no spots)

	0.25
	· غير نظيف و بحالة غير جيدة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Not clean nor in good condition 

	1
	12-الكاونتر/الأثاث عند منطقة التلر12-Counter/Furniture status at tellers area                                                                               

	0.25
	· نظيفة (لا يوجد أية أوراق ،بقع...)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean (No papers, spots).

	0.25
	· الأثاث بحالة جيدة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Furniture in good condition 

	0.25
	· منظمة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Organized 

	0.25
	· ليس نظيفا و بحالة غير جيدة و ليس منظما
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Not Clean nor in good condition and not organized 

	1
	13-الكاونتر/الأثاث عند منطقة خدمة العمـلاء:
	13-Counter/Furniture status at customer Service area

	0.25
	· نظيفة (لا يوجد أية أوراق ،بقع...)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean (No papers, spots).

	0.25
	· الأثاث بحالة جيدة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Furniture in good condition 

	0.25
	· منظمة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Organized 

	0.25
	· ليس نظيفا و بحالة غير جيدة و ليس منظما
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Not Clean nor in good condition and not organized 

	
	توفر المواد الإعلانية والدعائية Availability of Advertising and Branding Materials  

	1
	14-توفر المواد الإعلانية في الفرع                                      :                                            14-Availablity of Branding Materials in the branch

	0
	· المنطقة الخارجية للفرع
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Branch External Area

	0.25
	· منطقة الاستقبال
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Reception Area

	0.25
	· منطقة الانتظار
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Waiting Area

	0
	· منطقة اصطفاف/الدور
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Queuing Area

	0.25
	· منطقة التلر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Tellers Area

	0.25
	· منطقة خدمة العملاء
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Customer Service Area

	0
	· لم يكن هناك مواد اعلانية 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· There was no advertising materials 

	       1.75        
	15- ما هي أنواع المواد الإعلانية المتوفرة في الفرع :    15- What Types of Advertising materials available in the branch  

	0.5
	· بروشورات
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Brochures

	0.5
	· بوسترات
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Posters

	0.25
	· ستاندات/حاملات
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Stands /Holders

	0.25
	· لوحة او بوستر استقبال شكاوي العملاء
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Customer Complaint poster/Board

	0.25
	· بوستر أسعار الفوائد و العملات
	Yes

· 
	No

· 
	· 
	· Commissions and Fees poster 

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above 

	0
	أخرى،حدد_________
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Others ,Specify____________

	                   2.25  16- حالة المواد الإعلانية بالفرع :16- Status of Advertising Materials in the branch                                                   

	0.5
	· واضحة للعيان
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clearly visible

	0.25
	· نظيفة 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean

	0.25
	· بحالة جيدة و غير مكسورة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· In good condition and not broken

	0.25
	· منظمة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Organized

	0.75
	· - حديثة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Up to Date

	0.25
	· على الأقل نوعين من البروشورات معروضة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· At ;east two kind of brochures are displayed  

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above


	5
	الجو العـام و بيئة الفـرع General Atmosphere and Branch Environment 

	0.75
	17- التصميم و الجو العام للفرع :17-Design and Branch Atmosphere                                                          

	0.25
	· الإضاءة مناسبة(ليس خافتا،ليس ساطعا)غير مقبول أن تكون اكثر من لمبتين لا تعمل 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Convenient lighting (not dim/not weak)if more than two bulb lights are not working is not acceptable 

	0.25
	· درجة حرارة مناسبة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Proper Branch temperature  

	0.25
	· رائحة الفرع مناسبة (مثلا:خالية من روائح الطعام/الدخان)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Appropriate branch odor (e.g. free of  food odor ,free of smoke 

	0
	· لا شيء مما ذكر  سابقا 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above

	0.5
	18-هل كان الموظفين يتفاعلون مع بعضهم البعض بشكل مناسب؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	18-Were the officers interacting in an appropriate way with each other? 

	0.5
	19-هل كان الموظفين يتفاعلون بشكل مناسب مع الزبائن الآخرين؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	19-Were the officers interacting in an appropriate way with other customers?  

	0
	20-هل كان هناك جهاز تلفاز في هذا الفرع؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	20-Was there a LCD screen available in the branch

	     1     21- إن وجد التلفاز في هذا الفرع، هل كان ؟                    21- If available LCD in the branch, was it ?                                          

	0.5
	· شاشة التلفاز تعمل؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· LCD was turned on

	0.25
	· تعرض إعلانات مخصصة بالبنك؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· Displaying bank commercials /business news

	0.25
	· شاشة التلفاز واضحة و غير مشوشة؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· LCD screen was clear and not disrupted

	0
	· لا شيء مما ذكر سابقا
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· None of the above

	         0  22-ما مدى الضجة في الفرع(صوت الموظفين خلال تحدثهم،التلفاز...)22- What was the noise level in the branches                 

	0
	· لا يوجد ضجة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· No noise

	0
	· الضجة متوسطة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Medium noise

	0
	· ضجيج بشكل كبير
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Very noisy

	       1           23-ما مدى إزدحام الفرع بالزبائن (مع الأخذ بعين الإعتبار حجم الفرع ) ؟23- How crowded was the branch                               

	0
	· الفرع غير مزدحم
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Was not Crowded at all

	0
	· يوجد عدد معتدل من الزبائن في الفرع
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Was neither crowded nor un-crowded

	0
	· الفرع مزدحم بشكل كبير
	Yes

· 
	No

· 
	
	· The branch was crowded

	0
	24-هل كان هناك إلتزام بالدور؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	24-Was the queue respected?

	0
	25-ما هو نوع الإصطفاف ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	25-What was the queue type? 

	0
	· طابور إصطفاف عادي(لا يوجد نظام إصطفاف آلي)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· No queuing system 

	0
	· نظام إصطفاف آلي
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Queuing Machine 

	0.5
	26-هل تأكد الموظف من إغلاق شاشة الكمبيوتر قبل مغادرة مكتبه؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	26-Did the officer should lick his/her computer screen before leaving the desk?

	0.5
	27-عدم ظهور أوراق و ملفات و أرقام حسابات خاصة لعملاء آخرين أو التحدث أمام عملاء آخرين ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	27-There were no documents, papers or account number visible to other clients or talked in front of other clients?


	
	الجو العـام و بيئة الفـرع General Atmosphere and Branch Environment

	2.25
	28-المستوى الإجمالي للخصوصية عند محادثة/مناقشة الموظف:28- General Level of Privacy while discussing your issue with the e employee 

	0.75
	· مستوى الخصوصية رديء(بإمكان العملاء والموظفين الآخرين الإستماع لحديثكم)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Poor Privacy (other clients and employees could easily overhear the discussion?)

	0.5
	· مستوى الخصوصية مقبول(بعض الدرجة من الخصوصية،و لكن بالإمكان الإستماع للحديث ).
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Acceptable Privacy (some degree of privacy but discussion could be overhead)

	0.5
	· مستوى الخصوصية جيد (بعض دواعي القلق من سماع الحديث)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Good Privacy (Some Concerns that the discussion could be overhead)>

	0.5
	· مستوى الخصوصية كبير(الحديث لا يمكن الإستماع له )
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Great Privacy (Discussion could not be overhead).

	10
	تقييم المظهر الخارجي لموظف التلر Teller Employee Appearance Evaluation

	3
	29- مظهر موظفي التلر29- Teller Employee Appearance                                                                                                    

	1
	· مرتدين الزي الرسمي (للرجال:قميص و ربطة،و للنساء ملابس مهنية)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Wearing dress code (Shirt and tie for men and professional clothing for women )

	1
	· للرجال:جسن الهيئة (حلق الذقن،تحديد اللحية ...الخ)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Males: Hair/beard not long and well groomed

	1
	· للنساء:عدم المبالغة في الإكسسورات /المكياج
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Female: Moderate makeup /Accessories

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above

	70          3 - مدى التزام موظف التلر بمعايير النظافة العامة :30- Teller Abiding to the General Cleanliness Standards                                             

	1
	· الزي مكوي و مرتب (نظافة الملابس و خلوها من البقع)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Outfit tidy/Not wrinkled(Outfit clean and spotless)

	1
	· عدم وجود رائحة جسد أو نفس كريه
	Yes

· 
	No

· 
	
	· No presence of body odor/bad breath 

	1
	· الأظافر نظيفة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean Nails

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above 

	2
	31-هل كان موظف التلر يرتدي شارة تحمل إسمه
	Yes

· 
	No

· 
	
	31-Was the teller employee wearing his/her name tag?

	2
	32-هل كانت شارة موظف التلر واضحة
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	32-Was the teller employee name tag clear and visible?

	0
	33-اسم/وصف موظف التلر :______________________________________                               33- Teller Employee Name/Description  ______ 

	10
	مهارات التواصل الخاصة بموظف التلر و الإتجاهاتTeller Employee Communication Skills and Attitude

	1
	34-هل استقبلك موظف التلر بلطف وبشاشة فور وصولك؟(صباح الخير او اهلا وسهلا أو كيف بقدر أساعدك و تواصل بالنظر خلال الترحيب
	Yes

· 
	No

· 
	
	34-Did the teller employee greet you in a pleasant and courteous as soon as you reached the counter?

	1
	35-هل استخدم موظف التلر لغة واضحة و مفهومة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	35-Did the teller employee use a clear/understandable language? 

	0.75
	36-هل كانت سرعة كلام موظف التلر مناسبة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	36-Was the teller employee speed of communication appropriate?

	1
	37-هل استخدم موظف التلر نبرة صوت تحترم خصوصيتك خلال تزويدك بالمعلومات؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	37-Did the teller employee use a tone of voice that respects your privacy while providing you with the necessary information?


	1
	38-هل استمع لك موظف التلر بإنتباه و صبر إثناء إجراء المعاملة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	38-Was the teller employee listening attentively and patiently to you during your visit?

	1
	39-اثناء إجراء المعاملة ،هل كانت موظف التلر :39- Throughout the transaction ,was the teller employee                                              

	0.5
	· لطيف و مهذب 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Courteous and Friendly 

	0.25
	· مبتسم
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Smiling

	0.25
	· الحفاظ على تواصل بصري ايجابي
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Maintained positive eye contact

	0
	· لا شيء مما ذكر 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above

	10
	مهارات التواصل الخاصة بموظف التلر و الإتجاهاتTeller Employee Communication Skills and Attitude 

	0.5
	40-هل استخدم موظف التلر لقبك أو اسمك خلال المعاملة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	40-Did the teller employee addresses you by name /title during the transaction?

	0.75
	41-هل امتنع موظف التلر عن الأكل /الشرب/التدخين /مضغ العلكة خلال خدمتك المصرفية ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	41-Did the teller employee refrain from eating /drinking/smoking/chewing gum during your transaction ?

	0.25
	42-هل امتنع موظف التلر عن استخدام مصطلحات بنكية غير مفهومة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	42-Did the teller employee refrain from using undefined technical banking phrases?

	0
	43- هل تمت مقاطعتك خلال معاملتك مع موظف التلر ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	43-Were you interrupted at anytime during your interaction with the teller employee?

	1
	44-هل اعتذر موظف التلر و استأذن منك عند حدوث المقاطعة (عليه أن يقوم بخدمة عميل واحد في كل عملية مصرفية و عليه أن يعتذر في حال الاضطرار للرد السريع على عميل اخر او الرد على الهاتف)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	44-Did the teller employee apologize and excuse himself in case of any interruptions (served one customer at a time and apologized in case he/she had to quickly answer another client or to answer the phone)

	0
	45-عدد المقاطعات :___________________   45- Number of Interruptions :                                                        

	0.75
	46-هل سألك موظف التلر عن حاجتك لأي خدمة اخرى؟(مساعدة ثانية استاذ،أي خدمة أخرى).
	Yes

· 
	No

· 
	
	46-Did the teller employee ask whether you need any further help?

	       147-هل أنهـى موظف التلر الزيارة بشكل لائق؟47- Did the teller employee end the visit properly?                                                    

	0.25
	· قال شكرا و قدم تحية مناسبة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Said thank you and provided a proper ending statement 

	0.25
	· قال شكرا 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Said thank you

	0.25
	· قدم تحية مناسبة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Proper ending statement 

	0.25
	· لم ينه الزيارة بشكل لائق
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Did not end the visit properly 
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	معرفة موظف التلر بالمنتجTeller Employee Product Knowledge

	            0 48- ماذا كان طلبك : ________________________________________   48- What was your request   ____________________
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تفاعل الموظف Interaction

	1
	49-هل أخبرك الموظف بالخصائص الأساسية للخدمة بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	49-Did the teller mention the main features of the service?

	1
	50-هل اخبرك الموظف بالميزات الثانوية بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	50-Did the teller mention the secondary benefits of the service proactively?

	2
	51-هل اخبرك الموظف بالعمولات و الفوائد المتعلقة بالخدمةبشكل تلقائي ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	51-Did the teller mention the fees and commissions related to the service proactively?

	2
	52-هل أخبرك الموظف بالوثائق الضرورية بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	52-Did the teller mention the required documents to the service proactively?

	2
	-53هل أخبرك الموظف بطريقة استخدام الخدمة بشكل تلقائي ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	53-Did the teller mention the method of using the service proactively?

	7
	دقة معرفة موظف التلر بالمنتج Accuracy of Product

	1
	54-هل أخبرك الموظف بالخصائص الأساسية للخدمة بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	54-Did the teller mention the main features of the service in a correct and precise manner?

	1
	55-هل أخبرك الموظف بالميزات الثانوية بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	55-Did the teller mention the secondary benefits of the service in a correct and precise manner?

	1
	56-هل أخبرك الموظف بالعمولات و الفوائد المتعلقة بالخدمة بشكل صحيح و دقيق ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	56-Did the teller mention the fees and commissions related to the service in a correct and precise manner?

	1
	57-هل أخبرك الموظف بالوثائق الضرورية بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	57-Did the teller mention the required documents for the service in a correct and precise manner?

	1
	58-هل أخبرك الموظف بطريقة استخدام الخدمة بشكل صحيح و دقيق
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	58-Did the teller mention the method of using the service in a correct and precise manner?

	1
	59-هل روج الموظف لأحدث المنتجات أو الخدمات ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	59-Did the teller cross sell/up new and different promotions /products?

	1
	60-هل قام الموظف بتقديم خدمة صحيحة و دقيقة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	60-Did the teller provide you with the correct and accurate service?

	0
	سرعة أنجاز الخدمة Speed of Service

	0
	61-ماذا كان عدد الزبائن الذي تمت خدمتهم قبلك ؟
	______________
	61-What was the number of customers served before you?

	0
	62-ماذا كان عدد الكاونترات العاملة 
	______________
	62-What was the number of active counters?

	0
	63- ما هو اجمالي عدد الكاونترات
	______________
	63What was the number of total counter?

	0
	64-ما هو الوقت المستغرق للانتظار حتى وصلت لكاونتر موظف التلر؟
	الوقت:__________
	64-What was the time spent waiting until you were served by the teller employee?

	0
	65-ما هو الوقت المستغرق للمحادثة مع موظف التلر؟
	الوقت:__________
	65-What was the duration time spent interacting with the teller employee?

	10
	تقييم المظهر الخارجي لموظف خدمة العملاء Customer Service Employee Appearance Evaluation

	3
	66- مظهر موظفي خدمة العمـلاء   66- The Customer Service Employee Appearance                                                                        

	1
	· مرتدين الزي الرسمي (للرجال:قميص و ربطة،و للنساء ملابس مهنية)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Wearing dress code (Shirt and tie for men and professional clothing for women )

	1
	· للرجال:جسن الهيئة (حلق الذقن،تحديد اللحية ...الخ)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Males: Hair/beard not long and well groomed

	1
	· للنساء:عدم المبالغة في الإكسسوار /المكياج
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Female: Moderate makeup /Accessories

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above

	3
	67- مدى التزام موظف خدمة العمـلاء  بمعايير النظافة العامة Customer Service Employee Abiding to the General Cleanliness Standard:   67-

	1
	· الزي مكوي و مرتب (نظافة الملابس و خلوها من البقع)
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Outfit tidy/Not wrinkled(Outfit clean and spotless)

	1
	· عدم وجود رائحة جسد أو نفس كريه
	Yes

· 
	No

· 
	
	· No presence of body odor/bad breath 

	1
	· الأظافر نظيفة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Clean Nails

	0
	· لا شيء مما ذكر
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above 

	1.75
	68-هل كان موظف خدمة العمـلاء  يرتدي شارة تحمل إسمه
	Yes

· 
	No

· 
	
	68-Was the customer service employee wearing his/her name tag?

	2.25
	69-هل كانت شارة موظف خدمة العمـلاء  واضحة
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	32-Was the customer service employee name tag clear and visible?

	0
	70-اسم/وصف موظف خدمة العمـلاء  :______________________________________

	10
	مهارات التواصل الخاصة بموظف خدمة العملاء و الإتجاهاتCustomer Service Communication Skills and Attitude

	1
	71-هل استقبلك موظف خدمة العمـلاء  بلطف وبشاشة فور وصولك؟(صباح الخير او اهلا وسهلا أو كيف بقدر أساعدك و تواصل بالنظر خلال الترحيب
	Yes

· 
	No

· 
	
	71-Did the customer service employee greet you in a pleasant and courteous as soon as you reached the counter?

	0.25
	72-هل استخدم موظف خدمة العمـلاء  لغة واضحة و مفهومة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	72-Did the customer service employee use a clear/understandable language? 

	0.25
	73-هل كانت سرعة كلام موظف خدمة العمـلاء  مناسبة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	73-Was the customer service employee speed of communication appropriate?

	0.25
	74-هل استخدم موظف خدمة العمـلاء  نبرة صوت تحترم خصوصيتك خلال تزويدك بالمعلومات؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	74-Did the customer service employee use a tone of voice that respects your privacy while providing you with the necessary information?

	0.25
	75-هل استمع لك موظف خدمة العمـلاء  بإنتباه و صبر إثناء إجراء المعاملة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	75-Was the customer service employee listening attentively and patiently to you during your visit?

	0.25
	76-هل كان موظف خدمة العملاء يستخدم وضعية جلوس مناسبة؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	76-Was the customer service employee maintaining an appropriate posture?

	1
	77-اثناء إجراء المعاملة ،هل كانت موظف خدمة العملاء:77- Throughout the transaction ,was the Customer Service employee                                              

	0.5
	· لطيف و مهذب 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Courteous and Friendly 

	0.25
	· مبتسم
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Smiling

	0.25
	· الحفاظ على تواصل بصري ايجابي
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Maintained positive eye contact

	0
	· لا شيء مما ذكر 
	Yes

· 
	No

· 
	
	· None of the above

	0.25
	78-هل استخدم موظف خدمة العملاء لقبك أو اسمك خلال المعاملة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	78-Did the customer service employee addresses you by name /title during the transaction?

	0.5
	79-هل امتنع موظف خدمة العملاء عن الأكل /الشرب/التدخين /مضغ العلكة خلال خدمتك المصرفية ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	79-Did the customer service employee refrain from eating /drinking/smoking/chewing gum during your transaction?

	0.25
	80-هل امتنع موظف خدمة العملاء عن استخدام مصطلحات بنكية غير مفهومة ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	80-Did the customer service employee refrain from using undefined technical banking phrases?

	0.5
	81-هل قام موظف خدمة العملاء بطرح الأسئلة ذات الصلة للتوصل إلى احتياجات العميل ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	81-Did the customer service employee ask relevant questions to establish your needs for the product/service?

	0.25
	82-هل كان موظف خدمة العملاء متفاعل و قدم لك معظم المعلومات بصورة تلقائية؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	82-Did the customer service employee use an interactive approach and provided you with the most of the information proactively?

	0
	83-هل قام موظف خدمة العملاء بتقديم اي نشرات على مدار الزيارة(بروشورات ،أوراق بيضاء)؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	83-Did the customer service employee offer you any handouts to keep throughout the visit(brochure, white papers).

	0.5
	84-هل كان موظف خدمة العملاء واثقا و لديه المعرفة الكاملة بالخدمة التي استفسرت عنها؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	84-Was the customer service employee confident and knowledgeable regarding your inquiry? 

	0.25
	85-إذا لم يكن لدى موظف خدمة العملاء معلومات للرد على المشكلة ،هل كان قادرا على توجيهك إلى الشخص /القسم ذي العلاقة للرد على استفسارك؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	85-If the customer service employee did not have the I information to answer your issue, was he/she able to direct you to the relevant person/vision to answer your query?

	0
	86-يرجى تحديد الطريقة التي قام بها موظف خدمة العملاء الرد على استفسارك؟86-Please specify the method undertaken by the customer service employees to answer your query

	0
	· الإستعانة بزميل /مدير
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· Referred to colleague /manager for an answer

	0
	· قام بإجراء مكالمة نيابة عنك
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· Made inquiry call on your behalf

	0
	· قام بتوجيهك إلى شخص/قسم مختلف
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· Directed you to the different person/division 

	0
	· طلب منك مكالمة/ زيارة الفرع مرة أخرى
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	· Asked you to call/visit the branch again

	1
	87-هل قدم لك موظف خدمة العملاء الخدمة بشكل منظم و بتسلس مفهوم؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	87-Did the customer service employee present the service in an understandable and organized sequenced manner?

	0
	88- هل تمت مقاطعتك خلال معاملتك مع موظف خدمة العملاء ؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	88-Were you interrupted at anytime during your interaction with the customer service employee?

	1
	89-هل اعتذر موظف خدمة العملاء و استأذن منك عند حدوث المقاطعة (عليه أن يقوم بخدمة عميل واحد في كل عملية مصرفية و عليه أن يعتذر في حال الاضطرار للرد السريع على عميل اخر او الرد على الهاتف)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	89-Did the customer service employee apologize and excuse himself in case of any interruptions (served one customer at a time and apologized in case he/she had to quickly answer another client or to answer the phone)

	0
	90-عدد المقاطعات :___________________90- Number of Interruptions  ____________________________________________________

	0
	91-هل كانت هناك معروض /مقدم على مكتب موظف خدمة العملاء ؟(مثال:ستاند أو بروشور)
	Yes

· 
	No

· 
	
	91-Were there any displayed/Offered items on the customer service employee desk (Such as stands/brochures)

	0.75
	92-هل سألك موظف خدمة العملاء عن حاجتك لأي خدمة اخرى؟(مساعدة ثانية استاذ،أي خدمة أخرى).
	Yes

· 
	No

· 
	
	92Did the customer service asks whether you need any further help? 

	1.5
	93-هل أنهـى موظف خدمة العملاء الزيارة بشكل لائق؟93-  Did the customer service employee end the visit properly?                                                  

	0.5
	قال شكرا
	
	
	
	· Said thank you

	0.5
	قال شكرا و قدم تحية مناسبة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Said thank you and provided a proper ending statement

	0.5
	قدم تحية مناسبة
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Proper ending statement 

	0
	لم ينه الزيارة بشكل لائق
	Yes

· 
	No

· 
	
	· Did not end the visit properly 

	25
	معرفة موظف خدمة العملاء بالمنتجCustomer Service Employee Product Knowledge

	0
	94- ماذا كان طلبك : ________________________________________94- What was your inquiry/request?                                                       

	12
	

تفاعل الموظف Interaction

	2
	95-هل أخبرك الموظف عن مختلف العروض المتوفرة بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	95-Did the Customer service employee explain the different offerings proactively?

	2
	96-هل اخبرك الموظف بالخصائص الأساسية للخدمة بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	96-Did the Customer service employee mention the main features of the service proactively?

	2
	97-هل أخبرك الموظف بالميزات الثانوية بشكل تلقائي؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	97-Did the Customer service employee mention the secondary benefits of the service proactively?

	2
	98-هل اخبرك الموظف بالعمولات و الفوائد المتعلقة بالخدمة بشكل تلقائي ؟(أذا ينطبق)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	98-Did the Customer service employee mention the fees and commissions related to the service properly? 

	2
	99-هل أخبرك الموظف بالوثائق الضرورية بشكل تلقائي؟(أذا ينطبق)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	99-Did the Customer service employee mention the required documents for the service proactively?

	2
	100-هل أخبرك الموظف بطريقة استخدام الخدمة بشكل تلقائي ؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	100-Did the Customer service employee mention the method of using the service proactively?

	13
	دقة معرفة موظف خدمة العملاء بالمنتج Accuracy of Product

	2
	101-هل اخبرك الموظف عن مختلف العروض المتوفرة بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	101-Did the Customer service employee explain the different offering in a correct and precise manner?

	2
	102-هل أخبرك الموظف بالخصائص الأساسية للخدمة بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	102-Did the Customer service employee mention the main feature of the service in a correct and precise manner?

	2
	103-هل أخبرك الموظف بالميزات الثانوية بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	
	103-Did the Customer service employee mention the secondary benefits of the service in a correct Customer service employee ct and precise manner?

	2
	104-هل أخبرك الموظف بالعمولات و الفوائد المتعلقة بالخدمة بشكل صحيح و دقيق ؟(أذا ينطبق)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	104-Did the Customer service employee mention the fees and commissions related to the service in a correct and precise manner?

	2
	105-هل أخبرك الموظف بالوثائق الضرورية بشكل صحيح و دقيق؟؟(أذا ينطبق)
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	105-Did the Customer service employee mention the required document for the service in a correct and precise manner>

	2
	106-هل اخبرك الموظف بطريقة استخدام الخدمة بشكل صحيح و دقيق؟
	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	106-Did the Customer service employee mention the method of using the service in a correct and precise manner?

	1
	107-هل روج الموظف لآحدث المنتجات أو الخدمات؟


	Yes

· 
	No

· 
	N/A

· 
	107-Did the Customer service employee cross sell/up sell new and different promotions /products?

	0
	سرعة أنجاز الخدمة Speed of Service

	0
	108-ماذا كان عدد الزبائن الذي تمت خدمتهم قبلك ؟
	___________
	108-What was the number of customers served before you?

	0
	109-ماذا كان عدد الكاونترات العاملة 
	______________
	109-What was the number of active counters?

	0
	110- ما هو اجمالي عدد الكاونترات
	______________
	110-What was the number of total counter?

	0
	111-ما هو الوقت المستغرق للانتظار حتى وصلت لكاونتر موظف خدمة العملاء؟
	الوقت:__________
	111-What was the time spent waiting until you were served by the customer service employee?

	0
	112-ما هو الوقت المستغرق للمحادثة مع موظف خدمة العملاء؟؟
	الوقت:__________
	112-What was the duration time spent interacting with the customer service employee?


	الإقتـراحات و التعليقات

	113-خلال تجربتك مع الفرع هذا هل لاحظت شيئا ترك لديك انطباع دائم /قوي ؟
	113-Through your experience with this branch did you notice anything that left lasting impression?

	
	

	
	

	
	

	
	

	114- اقتراحات و تعليقات
	114-Suggestions and comments 
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