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Questionnaire

Dans le cadre de la préparation d’un Magister intitulé « L’impact du
Marketing bancaire sur le comportement du consommateur » étude de cas

« CPA Saida ».

On vous sollicite une aide a travers vos réponses sur le questionnaire

suivant :

e Mettre (x) dans chaque case.

Sexe

Masculin

Féminin

Age

Moins de 30 ans

De 41 a 50 ans

De 31 a 40 ans

Plus de 50 ans

Niveau d’instruction

Primaire

Moyen

Secondaire

Etude supérieure

Universitaire

Profession

Fonctionnaire

Commercgant

Fonction libéral

Industriel




NO

LES QUESTIONS

Tres
d’accord

Un peut
d’accord

Impartial

Pas
d’accord

Pas
d’accords
du tout

MARKETING BANCAIRE DANS C.P.A

01

Les prestations de la
banque sont ils variés et
s’adaptent ils a vos
besoins

02

Les prix de la banque
VOUS arrangent

03

La banque CPA est elle
bien situé vis-a-vis de
vos déplacement

04

Vous pouvez obtenir les
prestations de la banque
dans n’importe quel
moment

05

Utilisez-vous le
distributeur automatique
en permanence

06

La banque CPA présente
t’elle ces services sur
internet

07

Avez-vous une idée
claire sur les services que
présente la banque CPA

08

Trouvez-vous une facilité
dans I’obtention des
informations présentées
par la banque

09

La banque utilise t’elle
des méthodes nouvelles
dans la publicité de ses
produits

10

Les fonctionnaires de la
banque sont ils
présentables

11

Les fonctionnaires de la
banque sont ils
compétents

12

La salle d’attente dans la
banque CPA, est elle
confortable




NO

LES QUESTIONS

Tres
d’accord

Un peut
d’accord

Impartial

Pas
d’accord

Pas
d’accords
du tout

13

La batisse de la banque
CPA vous attire

14

La banque présente t’elle
des services autre que
bancaire (Ex : Parking)

15

La banque participe t’elle
d’une maniére positive
dans la simplicité des
opérations bancaires

16

Les equipements utilises
dans la présentation sont
modernes

SAT

ISFACTION DES CLIENTS

17

Le personnel de la
banque CPA, vous
réserve t’ils un bon
accueil

18

Ressentez vous
I’apaisement et la
quiétude dans le
traitement de vos
opérations par le
personnel de la banque

19

Les opérations bancaires
s’effectuent rapidement

20

Trouvez-vous le secret
dans le traitement de vos
opérations

21

La banque CPA, est elle
a I’écoute de vos
doléances et vos
suggestions

22

La banque s’intéresse
t’elle a répondre a vos
préoccupations

23

Etes vous satisfait (e) des
prestations de la banque

CPA

Merci pour votre collaboration
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Résumé

Dans le cadre des changements rapides qui interviennent dans le domaine bancaire, ainsi que la
concurrence intense entre les différentes institutions bancaires et non bancaires, la satisfaction des clients est
devenue une priorité incontestable. Ceci a directement affecté leur fagon de traiter avec le client et son intérét
pour atteindre des standards exceptionnels. Cet objectif semble étre réalisable en construisant des relations
solides et continues avec le client. Il sera donc du devoir des gestionnaires de I'institution bancaire de contrdler
toutes les variables du marketing et de les réaliser dans un programme efficace qui englobe tous les éléments
du marketing et les prend en considération pour une mise en ceuvre intégrale.

A partir de ce point de vue, cette étude explore I'ampleur de I'impact du marketing bancaire sur le
comportement des consommateurs dans la banque CPA. On a eu recours a une recherche au moyen d’'un
sondage. Apres recueil des informations et analyse, on a conclu gu'il existe de grandes difficultés dans
I'application du marketing bancaire, ce qui affecte négativement le niveau de satisfaction des consommateurs.

Abstract

In the light of the rapid changes taking place in the banking domain, as well as the intense competition
between banking or non banking institutions, the customer’s satisfaction has become one of the most
important issues that made it a main priority in the bank policy. So, by building strong continuous relationships,
a mutual satisfaction of sides, the bank and its customers takes place producing a positive climate
(environment) of investments. It is possible if the managers take the responsibility of controlling all the
marketing variables, and realizing an effective program in which all the elements of the mix marketing are
taken into consideration and implemented in an integrated manner.

From this point of view came this study to identify the extent of the impact of marketing banking on
the behavior of consumers in the CPA bank. This research rely on a survey tool to collect data and information,
the study concluded that there exists a big difficulty in the application of the marketing approach in the CPA,
which effects negatively the level of customer’s satisfaction.
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