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Questionnaire N 01 :

Questionnaire réserveé aux clients de la banque C.P.A de I'agence de B.B.A :

Nous vous remercions pour votre contribution positive pour I’enrichissement
de ce théme avec vos réponses qui seront efficaces et susceptibles d’améliorer
les services de ce secteur.

Priere de mettre une croix(+) dans la case qui convient.

Données objectives :

1- Depuis quand vous traitez ou coopérez avec laC.P.A:
- Moins d’un mois

Un mois a 6mois

De 6 a 12 mois

D’une année a 3 ans

Plus de 3 ans

2- Les informations que vous avez sur le C.P.A. concernent-le :

- Nombre des services et opérations (au C.P.A)

- Types de garanties imposés par la banque

- Rapidité de I'achévement des opérations par I’emploi de nouveaux

équipements (technologiques)

3- Quelle était la cause qui vous a incitée a choisir de vos traitements la banque
aux débuts :

- Causes publicitaires

- Compatibilité des horaires de travalil

- Influence par une personne fiable




- Bonne réputation de la banque

- Autres (préciser)

4- Avez-vous effectué des recherches relatives aux services présentés par les
autres banques :

Oui Non

5- Avez-vous tenté d’établir une relation avec les cadres et employés de la
banque :

Oui Non

6- Etes- vous expérimenté dans le traitement avec des autres banques :

Oui Non

7- Degré de votre satisfaction des services présentés par la banque :

Trés satisfait  satisfait neutre pas satisfait absolument pas satisfait

8- Les cadres et employés de la banque, comment se comportent-ils lors de la
présentation du service :

Trés bonne bonne acceptable mauvaise

9- Que représente pour vous les intéréts acquis :

Trés bonne bonne mauvais trés mauvais neutre

10- Avez-vous trouve I'opposition d’un de votre patrimoine dans vos relations
avec la banque :

Oui Non

11- Pensez-vous que les cadres et les hommes d’affaire pour faire face a la
banque devra payer a I'autre pour traiter avec les banque:



Oui

Données descriptives :

Non

Mettre un signe (+) dans la case correspondante :

> Sexe:

Masculin

> Age:
De20 a 40 ans

> Niveau d’instruction :

Primaire

Secondaire

> Situation professionnelle :

Etudiant fonctionnaire

Profession libérale (médecin, avocat, ...)

Sans profession

retraité

Féminin

Plus de 40

moyen

universitaire

Homme d’affaire




Questionnaire N 02 :

Questionnaire réservé aux cadres et employés de la banque C.P.A de I'agence
deB.B.A:

Mme et messieurs cadres et employés du C.P.A de I'agence de B.B.A :

Dans le cadre de la préparation d’'un mémoire de magister , un questionnaire a
été congu envue d’identifier les éléments déterminant le comportement vis-a-
vis des services bancaires .

Nous supposons votre franche contribution en répondant clairement aux
guestions ci-dessous , sachant bien que toutes les informations que vous nous
donneriez seront considérées comme étant confidentielles et ne seront pas
utilisées qu’a des fuis purement scientifiques.

Avec tous nos remerciements pour votre collaboration.
Mettre un signe (+) dans la case correspondante :

1- Procédez- vous a I’étude comportementale de vos clients et
consommateurs :

Oui Non

Sinon:

- Enraison du manque de moyens

- En raison de la difficulté de recueillir des informations correctes

- En raison de I'absence ou le manque de spécialistes

- Ce n’est pas nécessaire

- Autres (préciser)

2-Ya- t- il des instructions et directives dans votre banque pour maintenir le
confort des clients et bien traités:

Oui Non




3- Ya-t-il un registre des doléances :

Oui Non

Si oui, combien de réclamations avez-vous recu durant une semaine :

- Moins de 10

-De 10420

-De 21230

- Plus de 30

4- Le service de réception est il fonctionnel pour répondre aux besoins des
clients :

Oui Non

5-Le public est-il au courant de tous les services :

Oui Non

SiNON, POUrqUOI ? ...eveeeiiii e

6-Selon vous qu’est ce qui importe pour la prés d’un service :

- Quantité du service

- Rapidité du service

- Qualité du service

- Avenante et accueil des employés

- Autres

7-Quels sont les critéres de I'évaluation utilisés chez-vous :
- Nombre de nouveaux clients

- degré de leur réclamation




- Augmentation de la part de marcheé

- Autres criteres

8-Etablissez-vous des plans et stratégies dans la présentation et propositions
de services :

Oui Non

9-Votre banque fait-elle des recherches de commercialisation I'utilisation de
résultats de la recherche dans la répartition du marché bancaire (monétaire) et
I'organisation des activités au sein de la banque :

Oui Non

10-Y-a-t-il un contréle a I'intérieur de la banque :

Oui Non

Si oui, quelle est la méthodologie utilisée par ?

11-Quel est le role des éléments de marketing mix dans la réalisation des
objectifs de la banque :

éléments Tres influent influent moyen | Faible Tres faible
influent influent

Produit

(service)

Prix

Distribution

Promotion

12-Votre banque compte dans I'augmentation de ses parts de marché sur la
qualité des services bancaire fournis au client :

Tres d’accord

D’accord




Neutre

Pas d’accord

Absolument pas du d’accord

13- Votre banque compte sur gagner la fidélité des clients et de renforcer son
positif image de suivre les techniques modernes et le développement des
services bancaires :

tres d’accord

D’accord

Neutre

Pas d’accord

Absolument pas du d’accord

14-Quiels sont les objectifs a atteindre par votre banque :

- La présentation de vos services au public cible et les motiver pour

acheter

- Pénétration de nouveaux marchés et de nouveaux clients

- Avoir une bonne réputation et des commentaires positifs

- La continuation et la persistance

- Tous

15- comment espérez —vous I'avenir du C .P.A dans la lumiére de I’évaluation
vers l'inclusion et I'intégration ?



