	[image: image1.png]



	Système de Management de la Qualité
     نظام التصرف في الجودة     

	Réf. : FO– QUA-27
Version : 00

Page 2 sur 2

	
	Questionnaire Enquête Satisfaction Client
استبيان قيس درجة رضا الحرفاء
	



Tunis, le                                                                                                                                تونس في                    

Identification du client /   الحريف :

Dénomination ou raison socialeالإسم أو الصفة  /  :……………………………………………………
Personne de contact / الشخص المتصل به  :……………………………………………………….……        Coordonnées / البيانات  :…………………………………………………………………..………….
………………………………………………………………………………………………………...
Objet / الموضوع  : Mesure satisfaction Demandeurs de services / قيس درجة رضا الحرفاء  
Cher client,

Cette enquête de satisfaction s’inscrit dans le cadre de l’amélioration continue des services prestés par l’OMMP, en vue de mieux répondre à vos besoins et attentes et vous fournir un service conforme à vos exigences. Cependant, nous comptons sur votre collaboration afin de répondre à ce questionnaire.

Nos meilleures salutations
حريفنا الكريم،

يندرج هذا الإستبيان لقيس درجة رضا الحرفاء في إطار التحسين المستمر للخدمات المسداة من قبل ديوان البحريّة التجاريّة و الموانئ، و ذلك من أجل الإستجابة لاحتياجاتك و توقعاتك بشكل أفضل و تزويدك بخدمة تلبّي متطلباتك. 
في الأثناء نعول على تعاونك للإجابة على هذا الإستبيان.

Demandeurs de services (cocher la case correspondante)/ طالب الخدمة (أضع علامة في الخانة المناسبة) :

[image: image1.png] Officier de la marine marchande/ضابط بالبحرية تجارية            Marinبحري/            officier élève-  ضابط تلميذ            Armateur Tunisien / مجهز بحري تونسي
	Degré d’importance /  درجة الأهميّة
	Critères / المقاييس 
	Degré de satisfaction /  درجة الرضا

	Aucune importance / 
غير مهم
	Peu important
قليل الأهميّة
	Importance moyenne
متوسّط الأهميّة
	Important
مهم
	Très important
مهم جدّا
	
	Très satisfait
شديد الرضا
	Satisfait
راض  
	Moyennement satisfait
متوسّط الرضا
	Peu satisfait
قليل الرضا
	Insatisfait
غير راض

	
	
	
	
	
	Accueil / الإستقبال
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Les horaires d’ouverture / أوقات العمل
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Le confort des lieux d’accueil / 
رفاهية مراكز العمل
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	La signalisation / الإشارات
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	L’efficacité de votre interlocuteur /
 نجاعة مخاطبكم
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Votre niveau de satisfaction global sur l’accueil de la direction des gens de mer / مدى رضاكم عن الإستقبال في الإدارة
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Accueil téléphonique et efficacité de l’intervention de la direction des gens de mer/ الإستقبال عبر الهاتف و تفاعل الإدارة
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Efficacité de la communication électronique par mails / نجاعة التواصل عبر البريد الإلكتروني
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Prestation
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	La qualité des prestations / جودة الخدمات
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Le délai des prestations/ آجال الخدمات 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Le respect des délais réglementaires/ احترام الآجال القانونية
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	La clarté des papiers délivrés/ وضوح الوثائق المسندة 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	La clarté des réponses en cas de refus/ وضوح الإجابات في حالة الرفض
	
	
	
	
	


	N° / ع
	Critères / المقاييس
	Très

Mécontent
مستاء كثيرا
	Peu

Satisfait
قليل الرضا
	Ni satisfait /

Ni Insatisfait
متوسّط الرضا


	Satisfait
راض
	Très

Satisfait
شديد الرضا

	1
	Votre satisfaction globale / رضاكم بصفة عامة
	
	
	
	
	


Vos commentaires et suggestions /  ملاحظاتكم و اقتراحاتكم : …………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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