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FLASH INFOS
ENQUETE DE SATISFACTION
AUPRES DES LOCATAIRES

Les objectifs de
cette démarche
sont les suivants : 

• Mesurer la satisfaction des
locataires.

• Comparer les évolutions des
scores de satisfaction, ainsi
que la sensibilité des critères
depuis 2004.

• Approfondir les points de
défaillance et d’insatisfaction
des locataires.

• Hiérarchiser les critères de
satisfaction suivant leur impact
sur la satisfaction globale.

• Définir les priorités d’actions.

Les questionnaires ont été
distribués par La Poste en
décembre 2007 et janvier 2008 à
une sélection de locataires
représentative. 

Cette méthode permet d’être
représentatif de l’ensemble de la
population du parc.

Sur 1.288 questionnaires
envoyés, 491 enquêtes ont été
retournées.

Le taux de retour est de
38,1 % (48,3 % en 2004)

Dès 2003, le mouvement HLM s’est engagé à mettre en place une évaluation de la qualité de
service rendue aux locataires. C’est ainsi qu’en 2004, 12 bailleurs de la Basse-Normandie,
encadrés par l’Association Régionale, ont réalisé une enquête de satisfaction.

Dans le cadre de l’engagement pris, il a été convenu de renouveler cette enquête fin 2007 et 12
bailleurs y ont participé. En voici les principaux résultats pour notre société.

Base répondants 2007 : 439 
803.  Depuis combien d’années habitez-vous le quartier 
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Base répondants 2007 : 463Total positif : 83%Total positif : 83%

Total négatif : 17%Total négatif : 17%

Ancienneté moyenne : 12 annéesAncienneté moyenne : 12 années

91%
Taux de 

satisfaction

Le parcours résidentiel
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Satisfaction globale 

Globalement quel est votre niveau de satisfaction vis Globalement quel est votre niveau de satisfaction vis àà vis de votre bailleur ? vis de votre bailleur ? 

Répondants 2004 : 594

Répondants 2007 : 476
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2004 2007

Total positif : 95% (93% en 2004)Total positif : 94% (93% en 2004) Total négatif : 6% (7% en 2004)Total négatif : 6% (7% en 2004)
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