DINDUSTRIEET'DE'SERVICES.
RIEIGIOINFRESSISMEK N E S

DE SATISFACTION DES

’ RESULTATS DE 'ENQUETE
CLIENTS

Période d’analyse : Janvier 2023 — Décembre 2023

PRIOR © JANVIER 202



Document confidentiel

Les Iinformations contenues dans ce rapport sont
strictement confidentielles et réservees a l'usage de la ou
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FOCUS SUR LA
SATISFACTION
DES CLIENTS

e e N/

Chers tous, -

Nous avons le plaisir de vous présenter les résultats
de l'enquéte de satisfaction client menée sur La
période Janvier 2023 a Décembre 2023.

Cette enquéte a été realisée dans le cadre de la
demarche qualité aupres de 'ensemble des clients de
la chambre de commerce d’'industrie et des services
de la région Fes — Meknes sur la période concernée.

Nous remercions chaleureusement tous les
participants a cette enquéte!
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CONTEXTE

Dans le cadre d’amélioration continue de son offre de prestations et
pour assurer la continuité de sa mission, la CCISFM lance une enquéte de
satisfaction aupres des bénéficiaires de ses services pour évaluer la

gualité de ses prestations et identifier les axes d’amélioration.
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OBJECTIFS

' enquéte satisfaction clients de la chambre de commerce d’industrie et des services de la région

Fes - Meknes a pour objectifs :

* Apprécier le niveau de la satisfaction globale des clients au égard a la qualité des prestations de

service qui leur sont offertes,
* Evaluer I’écart entre le niveau des services rendus et les attentes de la clientele,

* Suivre l'évolution du niveau de satisfaction de la clientele : Demandeurs de documents

administratifs, Porteurs de projets, Participants aux manifestations, Associations et autres

* |dentifier les axes d’amélioration compte tenu des écarts constatés et de la spécificité par annexe.
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METHODOLOGIE

Reépartition des répondants

Assoriation
7%

Période de réalisation
« Janvier 2023 - Décembre 2023 mmﬁf projet

Population ciblée
« Demandeurs de documents administrafifs

« Porteurs de projets
« Participants aux manifestations
« Associations et autres

Mode d’administration
« Face aface

Entreprenneur

Equipe de réalisation i
« Coordinateurs qualité (Siege et Annexes)
« Pilotes processus (Siege et Annexes)
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NIVEAU DE SATISFACTION CIBLE

Le niveau de satisfaction ciblé est évalué sur la base de la somme du pourcentage
des clients moyennement satisfaits, satisfaits et des clients tres satisfaits , et ce pour

I’ensemble des criteres.

Ce niveau est fixé a 120%

o/ .. Vecteur de satisfaction
90% e e
Motif d’insatisfaction

20% 27% I
0% 3% [ 37|

trés mécontent Mecontent Moyennement Satisfait Entierement
satisfait satisfait
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TRAITEMENT DES DEMANDES

Répartition par type de demande

Autres
4%

Demande d'intervention
aupres d'autres instances

Demande d'information

5% 34%
Demande de documents
administratifs
57%
® Demande d'information E Demande de documents administratifs

= Demande d'intervention aupres d'autres instances - Autres
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TRAITEMENT DES DEMANDES

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

57%

349
7%
39
0% — °

Disponibilité des
interloculteurs

52%

28%

11%
8%

1%

Quallte d'acceulil

mtrés mécontent

E Mecontent

Niveau de satisfaction par critere

69%

65% 65%

64%
58%

31%

23% 250 24%

19%

0
- 11% 8% 10% 10%
5% 3%
0% . 0% 1% 0% 0% 170 1% 1% g4
| | | |
Compétences des Capacité d'écoute Durée de Efficacité du Qualité de
interloculteurs des inetrlocuteur traiatement traitement I'information

transmise

B Moyennement satisfait B Satisfait B Entierement satisfait
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TRAITEMENT DES DEMANDES

Niveau de satisfaction globale

Mecontent
o A

trés mécontent
0%

» — Moyennement satisfait

9%

96 7% des répondants sont satisfait du fraitement de leurs demandes par la CCISFM

Satisfait
26%

® trés mécontent

Entierement satisfait
61%

= Mecontent

= Moyennement satisfait
m Satisfait
= Entierement satisfait
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ORGANISATION DES MANIFESTATION

73% des répondants ont participé a des manifestations

80% Niveau de satisfaction

W trés mécontent
71% N Mecontent

70% 658%

= Moye nnement satisfait
1% w satisfait

60% M Entiérem ent satisfait

50%

40%

30% 2

21 1
20%
10% 8% 8%
5%
3% I 4% 3% I 1“ I -
1% 1’6 1% 196
Délais de réception Intérétde la Période Lopsuquede la Documem: tion intervenanats dans le suivi post

des invitations manif estation d’organisation manif estation cadre de la manif manif estation
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ORGANISATION DES MANIFESTATION

Niveau de satisfaction

Sy

96 7% des réepondants sont satisfait de I'organisation des manifestation par la CCISFM
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ASSISTANCE ET ACCOMPAGNEMENT

56% des répondants ont demandé une assistance

Réparation par type d'assistance

Recherche de partenariat '
6%
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ASSISTANCE ET ACCOMPAGNEMENT

Niveau de satisfaction par critére

- B trés meoontent
4% B Mecontent
B0 5% 78% = Woyennement satisfait
5% 75%
W satisfart
0% M Entiérem ent satisfait
51%
&%

s0%
a0%
30%
0% s 1g% 1 1E3EH
14
1% ﬂ'I 7% " naI 5%55&
.ﬂ.
3%
.n;. 2% EEEI II
0% 0% 0% 0% o%

Qualite d'accueil Efficacite de Dizpaonibilité des Competencedes  apacdte d"écoute des  Qualité du suivi post Qualite des
I'asistance interlocuteurs interlocuteurs interlocuteurs assistance informations
fransmises
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ASSISTANCE ET ACCOMPAGNEMENT

Niveau de satisfaction

o

98 % des bénéficiaires de I'assistance et I'accompagnement de la CCIFM sont satisfait.
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COMMUNICATION ET INFORMATION

a0%
7% 7% Niveau de Satisfaction par critére
0%
65%
62%
60%
60%
50% 47%
42% L

W trés mecontent
40%

B hecontent

31k 3% B Moye nnement satisfat

0% 25%

B Satisfait

20% 0% B Entierem ent satisfait
20%
10%
5% & 5%
27 w2 - ¥ % * 25
o i i
w5 il ‘mE [ “mil ’m m B
Clareté dzla Délai de b communication  Support et moyens de Fréquence de Fighilité dela Site intermet

communication Communication communication communication
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COMMUNICATION ET INFORMATION

Niveau de satisfaction

Mecontent
39L Moyennement
satisfait

Entierement
satisfait
64

96 7% des repondants a I'enquéte de satisfaction sont satisfait.
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RECLAMATIONS DES RESSORTISSANTS

Uniquement 5,63% des répondants ont sollicité la chamlbre pour une requéte

Niveau de satisfaction

&7H
57%
50%
43% L
W fres mecontent
4o 1 Mecontent
33%
 Moyenneme nt satisfat
30%
1 satisfait
¥ Entigrem ent satisfait
%
10%
% 0% % % 0% 0%
0%

Deldi de treitement des Edamations Efficacite dans |e traitement des reclamations
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RECLAMATIONS DES RESSORTISSANTS

Traitement des réclamation

Entierement
satisfait; 62%

62% des réclamants sont satisfait du traitement de leurs
réclamations par la CCISFM.
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SATISFACTION GLOBALE

satisfaction globale

A

Moyennement satisfait
3%

Entierement satisfait

96% des repondants ont un niveau de satisfaction dépassant la moyenne



RESULTATS DE L'ENQUETE DE SATISFACTION DES CLIENTS

Période d’analyse : Janvier 2023 - Décembre 2023

SUGGESTIONS

= QOrganisation des formations au tour du Commerce électronique;

= QOrganisation de rencontres avec les coopératives en partenariat avec l'Initiative Nationale pour le
Développement Humain ( INDH);

= Accentuer les efforts au profit des bijoutiers;

" |'aménagement de la salle des réunion a Meknes;

= La dématérialisation des prestations des Services (services via internet);

" |nstaurer un systeme de rendez-vous;

= |'information et la diffusion des opportunités d’investissement;

= Continuer dans cette voie d’efficacité et de performance dans vos prestations.
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