	[image: image1.png]



	Système de Management de la Qualité
	Réf : FO–QUA-30 
Indice : 00

Page 2 sur 2

	
	Questionnaire Enquête Satisfaction Client
	



                                                                     Tunis, le 

Identification du client :

Dénomination ou raison sociale :………………………………………………………………..……
Personne de contact :……………………………………………………….…………..……………..        Coordonnées :…………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………..…………………..……

Objet : Mesure satisfaction client 
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
	Degré d’importance
	Critères 
	Degré de satisfaction

	Aucune importance
	Peu important
	Importance moyenne
	Important
	Très important
	
	Très satisfait
	Satisfait  
	Moyennement satisfait
	Peu satisfait
	Insatisfait

	
	
	
	
	
	Accueil
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Disponibilité des agents 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Qualité des lieux d’accueil 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Signalisations et indications
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Réactivité de votre interlocuteur 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Niveau de satisfaction de l’accueil à la Direction de la Flotte et de la Sécurité Maritime
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Accueil à distance
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Réactivité de l’interlocuteur suite à une demande téléphonique 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Efficacité de l’intervention de votre interlocuteur
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Suivi de la demande
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Prestations fournies
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Clarté des documents délivrés 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Délai d’exécution des prestations
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Respect des délais réglementaires
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Qualité des prestations 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Clarté des réponses en cas de refus
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Niveau de satisfaction des prestations
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Accès à l’information
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Facilité d’accès à l’information 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Votre jugement sur la qualité de l’information
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Disponibilité de l’information
	
	
	
	
	


	N°
	Critères
	Très

mécontent
	Peu

Satisfait
	Ni satisfait /
Ni Insatisfait
	Satisfait
	Très

Satisfait

	1
	Votre satisfaction globale 
	
	
	
	
	


Vos commentaires et suggestions : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………                          
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