Banque
©=x" de Tahiti

Aodt 2014

Evaluation de |'accueil

@ GROUPE BPCE



1. L’'accueil en agence

e Etes-vous satisfait(e) de I'accueil en e Sources d’insatisfaction ?
agence de la Banque de Tahiti ?

Personnel peu souriant
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Personnel peu aimable
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Personnel inattentif

Manque de qualités professionnelles

Manque de personnel / trop d'attente . 5%

Cela dépend des agents / agences I 3%

Remise en cause du DA I 3%

B Non ®Qui

N =763
Marge d’erreur = +/- 3,5%

Accueil "a la téte du client" I 2%

Remise en cause du CC I 1%
Autres -

N = 125, plusieurs réponses possibles
Marge d’erreur = +/- 8,8%
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1. L’'accueil en agence

e Les horaires de votre agence vous e Si non, quels horaires vous
conviennent-ils ? conviendraient le mieux ?

Lun a vend 8h-12h / 13h- Lun a vend 8h-12h / 13h- Lun a vend en journée
16h 16h et sam matin continue

N = 224, plusieurs réponses possibles
Marge d’erreur = +/- 6,5%

B Non ™ Qui

N =743
Marge d’erreur = +/- 3,6%
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1. L’'accueil en agence

e Vous allez en agence plutét : e En agence, savez-vous ou aller faire
vos opérations ?

® Non ®Qui

Em Rarement E Modérément Fréquemment

N =749
Marge d’erreur = +/- 3,6%
N = 757, plusieurs réponses possibles
Marge d’erreur = +/- 3,5%
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2. L’'espace libre-service

e Le fonctionnement du libre-service e Si non, pourquoi ?
vous parait-il simple ?

Ne sait pas utiliser les
bornes de dépot

N

N'a pas de carte de
retrait

assistees
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Ne sait pas utiliser un
distributeur

Préfere les caisses, le
contact humain

Manque de confiance /
dysfonctionnements

B Non = Qui

Autres 16%

N =729

Marge d'erreur = +/- 3,6% N = 89, plusieurs réponses possibles

Marge d’erreur = +/- 10,4%
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2. L’'espace libre-service

e \oulez-vous que |'espace libre-service soit ouvert 24h/24 ?

E Non mQOui

N =630
Marge d’erreur = +/- 3,9%
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3. L'accueil par telephone

e FEtes-vous satisfait de I'accueil o FEtes-vous satisfait de l'accueil
téléphonique de la Banque de Tahiti ? telephonique de la Banque de Tahiti ?

7

assistées

Personne ne m'a répondu

Réponses

Attente trop longue

| I

Personnel peu enthousiaste %

Personnel peu aimable
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mNon = Oui Autres

N =680

Marge d’erreur = +/- 3,7% N = 145, plusieurs réponses possibles

Marge d’erreur = +/- 8,1%

7 - Enquéte de satisfaction - Accueil - Aodt 2014 @ GROUPE BPCE



4. Votre chargé de compte

e Votre chargé de compte est-il disponible e Si non, pourquoi ?
(par téléphone ou en agence) ?

4

assistées

Lignes téléphoniques _
souvent occupées

Il ne répond pas
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Date de rdv trop éloignée ./o
Il manque de ./
professionnalisme 0

Il ne rappelle pas ‘0/0

Il est souvent absent / en I o
congés 5%
® Non ®mQui

N =703
Marge d’erreur = +/- 3,7%

Autres* I 6%

N = 154, plusieurs réponses possibles
Marge d’erreur = +/- 7,9%
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4. Votre chargé de compte

e Globalement, étes-vous satisfait(e) e En combien de temps vos demandes
du délai de réponse a vos demandes / réclamations sont-elles traitées ?
et/ou réclamations ?

20%
- 18%

. En moins d'une En 1 semaine Entre une semaine En plus d'un mois
® Non ®mQOui semaine et 1 mois
N =703
Marge d’erreur = +/- 3,7% N = 621

Marge d’erreur = +/- 3,9%

9 - Enquéte de satisfaction - Accueil - Aot 2014 @ GROUPE BPCE



