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Numéro du questionnaire :  /__/__/__/__/        Date de l’entrevue : /__/__/__/ 
 
Nom et Code superviseur : /__/__/                   Nom et Code interviewer :/__/__/ 
 
Ville : _____________________________ Espace Service: ______________________ 
 

 
 
Bonjour, 
 
Je m’appelle X de Lydec, nous réalisons une étude marketing pour mesurer votre 
satisfaction afin d’améliorer la qualité de nos services et donc mieux vous servir. 
Nous avons quelques questions à vous poser auriez-vous l’amabilité de nous 
accorder quelques minutes de votre temps ?  

 
 
 
Q2. J’aimerais que vous exprimiez le degré de votre satisfaction globale vis-à-vis de 
cet espace service où vous venez de vous rendre. Prenez s’il vous plaît en 
considération tous les critères : confort , amabilité, qualité de service, rapidité,…etc.  
Globalement, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait, plutôt satisfait, plutôt 
insatisfait ou pas du tout satisfait ? 

� ر��ك ��� ه�د ا	��� د��ل ا	��
�ت ا	� آ�� ��� �, -,د &!�+ ا*�$ �ر ���( ا	�!����  ا	�ا)�.  &%�$#  "! � 	� ��� در
��
� 4,ل 	� واش ا�1 . ا	0  .....ا	/���, ا	��
�ت, ا	�!�
�� �56&...  

 

 

Tout a 
fait 

satisfait 
 را�� ��اف

Plutôt 
satisfait 

	 را����
� 

Plutôt 
insatisfait 
	
��
� 

 �	را���

Pas du 
tout 

satisfait 
 �	را���

	��	�� 

NRP 

SATISFACTION GLOBALE 1 2 3 4 9 
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Q3. A présent, je vais vous citer un certain nombre de critères relatifs à l’accueil en 
espace service, et vous me direz pour chaque critère si vous êtes tout à fait satisfait, 
plutôt satisfait, plutôt insatisfait ou pas du tout satisfait ? 

�، واش را�� &:اف،"7�� � �� د��ل ا	�,ا�@، و ?�دي 1=�> 
�# "7,ل 	� رأ�# ��� آ� )��,�A
دا&�، ?�دي B1آ� 	�# 
 را�� ، "7�� � 
�را��F، أو 
�را���D�E1 F� ؟

Que diriez-vous …   #را� ,�G�� .                        ..  
LIRE ITEM PAR ITEM 

Critères 

Tout à 
fait 

satisfait 
 را�� ��اف

Plutôt 
satisfait 

	 را����
� 

Plutôt 
insatisfait 
	
��
� 

 �	را���

Pas du 
tout 

satisfait 
 �	را���

	��	�� 

NRP 

1. De l'accueil et amabilité du responsable de 
l’ES ? 


�� ا	��
�تا*H$7 �ل �� ��
  و ا	�!�
1 2 3 4 9 

3. du confort de L’ES ? 

�� ا	��
�ت �� � 9 4 3 2 1 ا	�ا)

11. De la propreté de l’ES 

�� ا	��
�ت ���I1 1  2 3 4 9 

6bis.  Du temps d’attente avant d’être pris en 
charge par le responsable de l’ES? 

      4 �I$�$آ ��	,�4 ا	ا ���	ول ��� اJ/�	ا #�& K�L$� �
 �
1 2 3 4 9 

7. Du temps de traitement de votre 
demande (rapidité de la transaction) ?  

� ا	!����(ا	,�4 ا	�� آ���-�و ا	�Nص ��H(  
1 2 3 4 9 

9. Du temps passé dans l’ES? 
 9 4 3 2 1 ا	,�4 ا	�� آ�وزو �� 
�� ا	��
�ت

12.   De la clarté du reçu? 
 �R,	و�,ح ا 

1 2 3 4 9 

13.   De l’emplacement de l’ES ? 
  د��ل 
�� ا	��
�ت(ا	�,4

1 2 3 4 9 

14.   des horaires d’ouverture de l’ES? 
 9 4 3 2 1 أو4�ت ا�$$�ح 
�� ا	��
�ت

      

 

Tout à 
fait 

meilleur 
 )/+ &:اف

Plutôt 
meilleur 
+/( � ��7" 

Aussi bon 
ــ�ل ــ�ل��ـــــــــ ــ�ل��ـــــــــ ــ�ل��ـــــــــ  ��ـــــــــ
ــ�ل ــ�ل��ـــــــــ ــ�ل��ـــــــــ ــ�ل��ـــــــــ   ��ـــــــــ

Moins bon 

ــب ــبا��ــــــــ ــبا��ــــــــ ــبا��ــــــــ  ا��ــــــــ
NRP  

10. Si vous deviez comparer l’accueil aux ES à 
celui de l’agence Lydec, L’ES est…  


��  ا	�Nص و 	��ك وآ�	� �� ا	�Nص 
�&�+ 	� 4�رن ��
 ا	��
�ت.  
�� ا	��
�ت...

1 2 3 4 9 

 
 
Q3. A combien estimez-vous en moyenne votre temps d’attente (en minutes) avant 
que vous ne soyez  pris en charge par le responsable de l’ES? 

ا	��
�ت؟ �$K�L &�# ا	�/Jول ��� 
��ا	��ة ا	�� آ$�$I�ه� 4 � 
� , &�	��G , VD�4�ل 7U�� � آ$�7ر   
  

 
 

 
 

 
 Minutes  

Q4. Vous m’avez dit que vous étiez  insatisfait par rapport à …… et …. (citer les 
critères sur lesquels le répondant a été plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait) 
Globalement, quelles sont les raisons de votre insatisfaction par rapport à ce(s) 
critère(s)  ? 
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56�... و.... 4,	$� 	� أ#1 
� را���G ��� F ),ا�@ &��ل &�
��  , ��� Fرا�� �
�G, ه�� اHY �ب ا	�� -Nوك "L,ن 
  ه�د ا	�,ا�@؟

(citer les critères sur lesquels le répondant a été plutôt pas satisfait ou pas du tout 
satisfait) -  
INSCRIRE DANS LA CASE A DROITE LE NUMERO DU CRITERE CONCERNE  

 
 

REPONSE 1 

 

_____________________________________________________ 

Critère 

………. 
 
 

REPONSE 2 
 

_____________________________________________________ 

Critère 

………. 

 
 

REPONSE 3 
 

_____________________________________________________ 

Critère 

………. 
 
 
FICHE D’IDENTIFICATION 
 
I1. Raisons de la visite               

NE PAS LIRE 
Règlement de facture(s) 01 
Demande d’information 98 
Autres (préciser) 
………………………………………………………………………………………………… 

 

 
 
I2. Demander le type d’habitat                                                                                                  +L/	1,ع ا

                           LIRE 

… Villa 1 
… Maison de ville , étage de villa ou niveau de villa 2 
… Appartement ( plus d’une pièce ) 3 
… Studio/ chambre 4 
Refus/Non réponse 9 

 
 
 
I3.  Pourrais je connaître votre activité ?  

NE PAS LIRE 
Artisan, travailleur manuel  
(plombier, cordonnier, menuisier,…) 01 

Agriculteur  02 
Chef d’entreprise - Cadre supérieur – 
Profession libérale 

03 

Profession intermédiaire  
(enseignement, santé et fonction 
publique) 

04 

Employé  05 
Ouvrier  06 

Commerçant propriétaire de commerce 
 07 

Etudiant 95 
Retraité 
 

96 

Autre inactif  
(sans emploi, femme au foyer,…) 
 

97 

Autres (à préciser) ……………………………… 98 
Refus/Non réponse 99 

 
 
I2bis. Noter le sexe du répondant 

 

Masculin 1 
Féminin 2 
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SIGNALETIQUE  

NOM ET PRENOM …………………………………………………………………………………………. 
 

ADRESSE   …………………………………………………………………………………………. 
 

N° TELEPHONE             
 

 

 

Au nom de LYDEC, je vous remercie (Madame/Monsieur) de m’avoir accordé 
quelques minutes de votre temps. 

 
 
Heure de fin de l’entrevue :             H         mn 
 
Langue d’entrevue  
 

Arabe  1 
Français 2 
Arabe et Français 3 

 
Difficultés rencontrées lors de l’entrevue : 
………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
Émargement :  Je certifie sur l’honneur l’exactitude des informations saisies sur ce 
questionnaire telles qu’elles ont été formulées par le répondant. 
 

Interviewer 
 
Réservée au superviseur  

 
Contrôle :  
 

Relecture 1 
Accompagnement 2 

 
Émargement Superviseur 

 
 
 


