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DETAILS DE L’INTERVIEWE cuaall Jualds

NOM )
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No. SR,

TELEPHONE i 2

NOM D’ENQUETRICE Lald)
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LA DATE D’'INTERVIEW 1 1 2 0 0 8 ol gaia) G
| LANGUE DE L'INTERVIEW | il saliua dad

ARABE 1 Ay el

FRANCAIS 2 G jally
| Backchecking
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Non-Valide 2

Superviseur effectuant le
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Date du contrdle [ 1+ | 1+ ] 2 [ o [ o | 8 |
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SECTION FILTRE

ALY ‘uﬁ

Bonjour/ bonsoir, je suis ........ de la société XXXXX,
une agence d’études de marché, qui demande les
opinions des gens sur différents produits et services,
pour que les compagnies puissent ameliorer la qualite
de leurs produits et services et donc mieux vous servir.
Pouvez-vous me donner un peu de votre temps pour
répondre a quelques questions ?

XXXK 5% m (AT o). iomm + il sl 2 o
b aella TN e Gl g€ ) 68 pud) a5 Al 50 Jn A i
A s 5 a8 patiall 5 Guriiadll (Bl ddlise Glexs 5 Gl i

) gl (als
van o Fuslad QI By (g Bl daad (¢5) 538 OB 5 iy )
Aty
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S.1 | Pouvez-vous me dire svp dans quelle tranche JSlee Y1 Jla Cile ganall ala e das g el W J g8 el &) | S
d’age vous situez-vous ? M&tﬁq*&m‘ds*s
LIRE LES CHOIX DE REPONSE IERY) A gal A
TERMINER Moins de 18 ans 01 Livs 18 e JBl ]
18 — 24 ans 02 .24 -18
25—34 ans 03 434 -25
CONTINUER 35— 44 ans 04 .44 - 35 (s
45 — 54 ans 05 L. 54 — 45
55 -60 06 % 60— 55
| S.4 | NOTER LE SEXE DU REPONDANT cuaall s law | S4
Homme 1 B
Femme <l
| S.5 [ Agence: syl | S5 |
Yacoub El Mansour 01 Dyaiall gy
Koutoubia 02 A
Oum Errabii 03 e ol
Ain Sebaa 04 JERrs
Dar Lamane 05 ol Jla
Ben M’Sik 06 Sl .
Laud) 1l
Casablanca Moulay Rachid 07 2l Ve e
Diouri 08 Sosn
Hassan 1¢ 09 BRI
Oulad Ziane 10 ok Y
Sidi Bernoussi 11 sl s
Sidi Moumen 12 Crese S
. Hassan I 13 S Cpaall Ltesadl)
Mohammedia El Alia 12 ] e



MAIN QUESTIONNAIRE
gt ) 5 i

| Q.1 | Etes-vous ici pour les besoins de votre foyer ?

faSln Jlally Bl dala o5 J o La <l il | Q.1

CONTINUER | Oui

01 e S

TERMINER Autres raisons (coursier, entreprises)

02 | (S i« coursier) Al s & R

Q.2 | Quel est I'objet de votre visite a cette agence? fagence [ S el i s Lol cus s il | Q.2
SPONTANEE (Al
PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES Basnia 4y gaf

Reglement de facture 1 facture /35Sl (alas
Demande d’information 2 Sl slaa alla
Reclamation 3 FEE
Abonnement 4 sall o elall A / &l jd)
Service apres-vente (deplacement du 5 « compteur/ LS Jsad) aell ae deds
compteur, panne, ...) (..... e
Autres a preciser 96 | (ga)s A
Q.3 | Jaimerais que vous exprimiez le degré de votre [ A A e dale Ay iy La N As paomi iy | QL3
satisfaction globale vis-a-vis de cette agence Lydec Dbe Y G A3 cellan ) Led <l N ebad Js agence
ou vous venez de vous rendre. Prenez s'il vous plait 83 93 ¢l gall JLd Alalaal) a1 : uladll [ gl sl aiea
en considération tous les critéres : confort, amabilité L el daadll
du personnel, qualité de service, rapidité,...etc. L claallilse ol ) bl W J 85 (gale il 5 dale ddoay
Globalement, diriez-vous que vous étes tout a fait Ll Gl jle sl Giaal jle Ly 5 ¢ ol
satisfait, plut6t satisfait, plutét insatisfait ou pas du
tout satisfait ?
SATISFACTION GLOBALE dale dduay Lia )
Tout a fait satisfait 1 Lalld Lie pal
Plutot satisfait 2 el Ly
Plutot insatisfait 3 Uhaal e Ly 8
Pas du tout satisfait 4 Lilg Gl jla
Ne sait pas/ Sans réponse 5 Qlsa Y/ caely

Q.4 | MONTRER LA CARTE Al 6 g8 | Q.4
A présent, je vais vous citer un certain nombre de U o) [zl sall Jls de sama (oGl 55 gale Ll
critéres relatifs a I'accueil en agence, et vous me W 58 el 5 cagence [/ AS sl g8 JLaiuyl Al Lixie
direz pour chaque critére si vous étes tout a fait el L el ol ) el il e / dala JS0 dpally
satisfait, plut6t satisfait, plutét insatisfait ou pas du Ll Gl jla sl Gl jla Ly i ¢
tout satisfait ? Lallélia il =1

1 = TOUT A FAIT SATISFAIT el k=2

2 = PLUTOT SATISFAIT Cladl ey &= 3

3 = PLUTOT INSATISFAIT Lilgd Qlaal e = 4

4= PAS DU TOUT SATISFAIT (LAY beN=5

5= NSP (NE PAS LIRE)
Attributs Satisfaction Jaadl
iAccueiI et amabilite du personnel de 11213 als Fagence / Sl (il se Jbo Alaladl 5 JLiiny)
‘agence
Assistance mise a disposition dans 1 1213als lagence /4S5l el e Al dacbisdl)
'agence
Competence et professionalisme du 1 1213l4ls Crada gall Jla 3l a5 3Ll
personnel
Presentation des agents 112|345 onils sall Jha yelaall
Disponibilite des agents 112131415 O 92 9a (bl gl
Aspect exterieur de 'agence (proprete 1 1213l4ls Al ez el o 438 ) z HAD e Sl Ly yedaall
exterieure, etat des enseignes...) (... Al cladladl Jls
Aspect Interieur (proprete interieure, [ all «Jalall e 38 ) Jalall e AN Jhs jelaall
eclairage, rangement des bureaux, 112|345 (o 058 (&l (pada glana (EEK A8 Hlall 3elial)
decoration...)
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Amenagement/agencement interieur J&e ) Pagence / A5l Jals adail) 5 jueal)
(disposition des bureaux, guichets de 112 |3]4]5 (o SHEBY) Ol ¢ DAl Jla (ASsN ecuilsall
paiement, I'espace d’attente...)

Temps d’attente avant prise en charge 1121831415 Jaadl) Calhsal) @l aaile Jé i AaS ) il
Temﬁs du traitement de la demande au 1 1213als guichet / sl & 55508 ) <d gl
guichet

Jours d'ouverture (du LundiauSamedi) | 1 |2 | 3 | 4 |5 (<amall Sin oY) (e ) Jaall Gl
Heures d’ouvertures (7h30 — 18h30) 112 31415 (18h30- 7h30 = ) Jeall <l

Q.5 | POSER A CEUX AYANT CODE30U 4 ALA Q4 Q4 24 5l 3 as8h ) 983 Cpl) AN ity M | Q.5
Vous m’avez dit que vous etes insatisfait par rapport G el 5 S) L ER—. e Gl e bl W
a..... et...... (citer les criteres sur lesquels le Ll e (aal jle "5l " Lo anal jle Ly 8" Cundl) S
repondant a ete plutot pas satisfait ou pas du tout =l oS A ) Gl Laa il ddale dday ("
satisfait). Globalement, quelles sont les raisons de el /Al s e
votre insatisfaction par rapport a ce(s) criteres (s) ? ot (Ao
NOTER LA REPONSE Al gidf albi)
RELANCER
Attributs Raisons d’insatisfaction

Accueil et amabilite du personnel
de l'agence

[ RS s ks s Jd Alalaall 5 Jlaiay)
'agence

Assistance mise a disposition
dans 'agence

JAS S 8 el pani€ ) sac L)
'agence

Competence et professionalisme
du personnel

Crihs gall JLa 480 yiaY) g 3e L)

Presentation des agents

ol sall Jls seladll

Disponibilite des agents

(s 5a Gaila sall

Aspect exterieur de I'agence
(proprete exterieure, etat des
enseignes...)

Oe Al ) z ) e AAS N Jn edadl)
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Aspect Interieur (proprete
interieure, eclairage, rangement
des bureaux, decoration...)

G A ) JAI1 (e S50 s edaal
US.LA;:S %\)H‘ sEan.'a}” /_5...4&\ ‘d;‘ﬂ\
(oS [

Amenagement/agencement
interieur (disposition des bureaux,
guichets de paiement, I'espace
d’attente...)

Fagence / Al Jala adamill 5 jaeal)
O cpadtal) Jl LSSl ¢lsa )
(.. oy

Temps d’attente avant prise en
charge

G paile 08 i RS U
Loaall Cals gal)

Temps du traitement de la
demande au guichet

guichet / sl & 55508 I < gl

Jours d’ouverture (du Lundi au
Samedi)

(ol (gim Y (50 ) el

Heures d’ouvertures (7h30 —
18h30)

( 18h30- 730 ¢ ) Jeall i

Q.6 | MONTRER LA CARTE

Si vous deviez comparer globalement 'agence
Lydec a celle de votre operateur telephonique

(Operateur Principal), 'agence Lydec serait ...

Ak g B | Q.6

<hat Jbs Pagence /Al o lEs elals S Y) ddle dday
A8 ) @l Jlaiy) 48 55 Jn 'agence RV 9
0S8 gale ehad Jba 'agence [ AUS ) ¢ dpui ) Juaty)

Comparaison
Tout a fait meilleure 1 Cronl Liallilue
Plutot meilleure 2 Cpenl Ly ya
Aussi bonne 3 Crand 2ile Ly 8
Totalement moins bonne 4 Lilgd Ganl S8l

Combien de temps avez-vous attendu avant que
Q.7 | vous ne soyez pris en charge au guichet (en
minutes) ?

A I Gl gl el Lo U8 i€ iy 2 gl) Jlo Jla
§( SEAL <d ) Jw'agence / | Q.7
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Combien de temps avez-vous attendu devant le o8 Ak guichet [ sl ol JiaS iy <l Jus Jlad
Q.8 | guichet lors du traitement de votre requete ? (en ( GHEall gl ) Aaadl) el S Gl gl | QL8
minutes)
Démographie A 8 gasal)
D.1 Etes-vous le chef de famille? $ ol Jse g il iy | D1
Oui 1 axd
Non b
D.2 What is your level of education? Slllyy sl ) (5 sinall 8 sadl Sl ) D.2
D.3 | POSER A CEUX AYANT CODE 2 A LA D.1 D.1 82 3580 1583 0l Qaldddl fuilly Sl | D3
What is the level of education of the head of your household? ol Jse Jla (ol pall (5 sinall g g3l
By the head of the household I mean, the main earning member S Hlall 8 L e paldi A (ad Sl i€ lall Jsa
of the household.
Respondent | Head of household
Guaal) oAl Jsa
Do not read and write 1 1 Sl / gl
No formal education, but reads and writes 2 2 =S5 e
Some / Completed — Elementary 3 3 (S ()
Some / Completed — Intermediate 4 4 @) sy 4
Some / Completed — Secondary 5 5 6 5 Lany/ gl
Some / Completed — College / Technical 6 6 (1) / () adal) mny/
Some / Completed — University 7 7 Jaalal) (mny/ el
D.4 What is your occupation? Sellln dgda gl a sl ella, ) D.4
D.5 POSER A CEUX AYANT CODE 2 A LA D.1 D.1 22 2581 1983 Gl Qaldddd dpuilly g-“':“! D.5
What is the occupation of the head of your household? IF £ olall Jge Jua dgyda ol & g1l
RETIRED, ASK AND RECORD PREVIOUS Al Aga gl s daclite (1S 13)
OCCUPATION: What was his occupation before he retired?
Respondent Head of household
cuaall A Jsa
Working in private sector 1 1 oalal) g Uadll A Jany
Working in public sector 2 2 plall g Uadll & Jaxy
Own business 3 3 bt Jany
Student 4 4 s
Housewife 5 5 Gudy,
Unemployed 6 6 ey ¥
Retired 7 7 e (@la
e A Jsa
Occupation FERE|
Position Craidll
Organization A 5al)
D.6 | NUMBER OF MEMBERS IN THE HOUSEHOLD (sl /il yall Jpaal) oUE) il 5 uY) a0 aae D.6

(EXCLUDING MAIDS / SERVANTS/HOSTS).
CODE WITH LEADING ZERO.

) e i) Jlarialy A

Number of members in the household
(excluding maids / servants/hosts) (included
the respondent)

U5 ag Ly 5,y )l 20c
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D.7 | SHOW CARD A ¢80 | D.7
OWNERSHIP OF Consumers Electronics in the s ot i gl e 28 S g8 ale rdidal) (B clsl taal)
house S lall 4 Swie
MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE iCan 5asnie o gal

Microwave 01 a5 S

Personal computer 02 Ll

Video — Video Cassette Recorder (VCR) or 03 S

Video Cassette Player (VCP)

CD Player 04 CDo daie

Mobile telephone 05 dida) s

Telephone 06 oS (s

Two wheeler motor cycle 07 (050 Jus 75 3) sle ) shase

Car 08 Jusesh

Washing Machine 09 Osball sl

Colour TV 10 Osle 05258

Black & white TV 11 ml 5 sl ¢ s

Air Conditionner 12 BERTININ

Refrigerator 13 P

VCD/DVD 14 VCD/DVD

Dishwasher 15 Y Q] Sl

Fritteuse 16 sl JLy e

D.8 | SHOW CARD Tl 451 | D.8
Which is the monthly income of home? JLa s el Jganall ga susi Ll J g8 cRilagll aled o b il Al

) €a<iLa )
Less than Dh 2000 per month 1 sl A aa 532000 e 8
2001 to 5000 per month 2 el 4 5000-2001
5001 to 8000 per month 3 el 4 8000-5001
8001 to 10000 per month 4 el 4 8001-10000
10001 to 15000 per month 5 el 4 15000-10001
15001 to 20000 per month 6 el 4 20000-15001
20001 or more per month 7 81 5120001
Refuse 8 =8

D.9 ‘ SUPERVISEUR SUPERVISEUR | D.9
IDENTIFY AND RECORD SOCIO-ECONOMIC CLASS (S.E.C.). Aselaiayl Akl sy a3
SINGLE CODE ONLY Jadh as) g ol s

A 1 A
B 2 B
Ci 3 C1
C2 4 C2
D 5 D
E 6 E

‘ DIFFICULTES RENCONTREES LORS DE L’ENTREVUE |

Sl gaiuy) oL Lalll cgaly AN clyguall |
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