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 Ce document vise à présenter le nouveau dispositif proposé à la profession pour poursuivre son action en 
matière de mesure de la satisfaction client dans un cadre global d’écoute client. Il contient des repères 
méthodologiques pour affiner la dynamique en cours sur la base des recommandations de la profession et met 
à disposition une boite à outils pour aller vers un dispositif global d’écoute client. 

• Un nouveau cadre de recommandations pour la réalisation de la 6ème vague d’enquête (Tronc commun) 

• Des outils pour développer des enquêtes de satisfaction thématiques « au fil de l’eau »  

• Des méthodes pour adopter des approches plus qualitatives d’écoute client, davantage centrées sur le 
repérage des besoins et attentes des clients. 
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1. CADRE GENERAL 
 

1.1. Un contexte qui appelle à un renouvellement de l’action professionnelle en matière 
d’écoute client 

 
En 2003 le Mouvement Hlm s’est engagé dans une dynamique de mesure de la qualité de service à travers un 
dispositif d’enquête de satisfaction triennale. L’objectif initial était d’apprécier le niveau de satisfaction des 
locataires par rapport au service rendu par le bailleur (qualité perçue).  
 
Cet engagement de la branche professionnelle a conduit à une très forte mobilisation des organismes depuis 
près de 15 ans. Au fil du temps, les organismes ont déployé, en complément, d’autres types d’enquêtes et 
sondages plus ciblés ou thématiques, souvent intégrés à leurs outils de gestion courante.  
 
Le dispositif initial a évolué dans le contenu et les modes de passation des enquêtes et de nombreuses questions 
se posent depuis la 4ème vague de mesure, quant à la place et aux modalités des enquêtes de satisfaction dans 
les dispositifs d’écoute et de suivi-clients des organismes.  
 
L’ensemble du dispositif conçu par la profession en 2003 - consolidation nationale via un Tronc commun de 
questionnement recommandé à tous les organismes, via les associations régionales - nécessite d’être repensé 
dans son ensemble.  
 
La mesure de la satisfaction des locataires par rapport au service rendu, représente toujours un enjeu essentiel 
pour les organismes, comme pour les fédérations et les associations régionales qui accompagnent les bailleurs 
dans l’amélioration de la qualité. Cette enquête reste la base d’actions importantes individuelles et collectives, 
parfois conduites à l’échelle des territoires.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Le présent document constitue un cadre de recommandations qui tient compte de l’état actuel des pratiques 
professionnelles et apporte des correctifs aux principales limites de l’enquête en réponse aux enjeux de la 
profession. 
 
 
 
 
 
 
  

Pour la 6ème vague d’enquêtes à venir, l’enjeu pour la profession est double :  

• Affiner la dynamique engagée initiée en 2003, au niveau des organismes, comme des 
associations régionales, en proposant les conditions de poursuite de la mesure et du suivi de la 
satisfaction client.  

• Développer et approfondir la connaissance des attentes et besoins des clients en proposant un 
cadre de bonnes pratiques professionnelles d’écoute clients.  
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1.2. Les principes d’évolution du dispositif  
 
Les principes qui sous-tendent l’évolution du dispositif pour la profession reposent sur deux principaux axes :  

• Conforter le management opérationnel de la qualité de service sur les irritants clients en faisant évoluer 
les modalités d’enquête de satisfaction pour mieux les articuler avec le vécu opérationnel des équipes, 
prendre en compte les marges de manœuvre effectives et les réalités territoriales vécues, consolider le 
management opérationnel en le dotant d’outil simples, plus réguliers, en lien avec les moments de vie du 
client, analysables et compréhensibles.  
 

• Accompagner la transition du secteur vers une intégration plus forte des méthodes issues du marketing 
et du design de services davantage centrées sur les besoins des clients et leurs attentes pour identifier 
les manières d’y répondre. La notion d’écoute client fait référence à l’ensemble des démarches et 
dispositifs mis en place pour comprendre les besoins et attentes des clients, mesurer la perception qu’ils 
ont du service rendu, à toutes les étapes du parcours et recueillir leurs propositions et idées 
d’amélioration du service.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Pour répondre à ces deux grandes finalités, le dispositif est revisité autour de plusieurs dimensions :   

• Une clarification du rôle attendu des différents acteurs :  
o L’USH et les Fédérations 
o Les associations régionales  
o Les organismes  

 

• Des correctifs apportés aux principales limites de l’enquête de satisfaction triennale :  
o Une simplification du contenu de l’enquête de satisfaction avec le maintien d’une 

fréquence minimale tous les 3 ans. 
o La disparition de la consolidation des résultats à l’échelle nationale au profit de la mise en 

place d’un observatoire national de la perception de la qualité de vie dans l’habitat.  
 

• En complément l’enquête triennale, le déploiement d’autres modalités d’enquêtes thématiques 
de satisfaction « au fil de l’eau » pour mieux identifier les irritants clients et les traiter. 

 

• Des repères méthodologiques pour s’orienter vers une écoute client active à travers des 
méthodes plus qualitatives : recueillir les besoins et les attentes de la clientèle en vue d’anticiper 
et faire évoluer l’offre de services.  
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2. UN POSITIONNEMENT CLARIFIE ET CONFORTE DES DIFFERENTS ACTEURS   
 

2.1. L’USH et les Fédérations confortent leur rôle d’accompagnement auprès de la profession  
 

 
Ce rôle est conforté autour de trois grandes missions : 
 
 

        
 
 
 

        
 
 
 

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pilotent un observatoire national de la 
perception de la qualité de vie dans 
l’habitat, à mettre en perspective au 

sein des régions 

• Pilotage d’un sondage sur la perception de la qualité de 
vie et mise en évidence des grandes tendances à l’échelle 
nationale. 

Observent les grandes tendances du 
secteur sur les nouveaux services 

• Pilotage d’études sur les profils, besoins et comportements 
des clients et les nouveaux services, 

• Diffusion des enseignements à l’échelle des régions.  

Proposent un cadre d’outils et de 
méthodes de compréhension et 

d’analyse des besoins et attentes des 
locataires 

• Mise à disposition au sein de la profession d’une boite à 
outils sur la mesure de satisfaction et l’écoute des besoins 
et attentes des clients. 
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2.2. Les associations régionales réaffirment leur rôle d’animation territoriale autour de la 
mesure de la satisfaction et du développement de l’écoute client  

 
 

        
 
 

        
 
 

       
 
 

 

2.3. Les organismes, quant à eux, développent d’autres modalités d’enquête en complément 
de l’enquête triennale  

 
 
L’enquête de satisfaction triennale reste un moment privilégié d’identification des grandes tendances pour 
l’organisme et de partage entre organismes. Toutefois, elle ne peut suffire à elle seule ni à mesurer 
précisément la satisfaction client (c’est-à-dire en étant capable d’identifier la cause réelle de l’insatisfaction), 
ni à comprendre quels outils et dispositifs mettre en place pour améliorer la satisfaction. Il est donc nécessaire 
de coupler l’enquête de satisfaction triennale avec d’autres modalités d’enquête de mesure de la 
satisfaction « au fil de l’eau ».  

 
 
 
 

Soutiennent le développement des 
enquêtes au fil de l’eau chez les 

bailleurs 

• Sur la base de la boite à outils et des retours d’expérience 
au sein de la région. 

• Appui à la mise en place de groupements de commande 
pour développer ce type d’enquêtes. 

Co-construisent des enquêtes inter-
bailleurs et avec les collectivités 

locales 

• Ajustement de l’enquête triennale en fonction des 
spécificités du territoire et partage des résultats avec les 
collectivités et partenaires locaux. 

• Appui de démarches spécifiques en inter-bailleurs, avec les 
collectivités sur des quartiers spécifiques. 

• Déclinaison de la boite à outils d’écoute clients (mesure de 
satisfaction, cadre de recommandations sur des méthodes 
issues du marketing, …) 

Favorisent la mise en perspective des 
grandes tendances nationales avec les 

résultats régionaux 

• Mise en perspective des résultats de l’observatoire 
national. 

• Appui à la mise en place de méthodes issues du marketing 
des services (segmentation clients, parcours clients, …) sur 
la base du cadre de recommandations de la profession. 

• Animation de la réflexion inter-bailleurs sur les impacts de 
la stratégie d’offre de logements, de services et la relation 
client (lien avec les parcours résidentiels). 
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2.4. Un dispositif global coordonné autour d’outils complémentaires au service de l’action 
professionnelle. 

 
 

 
 

 

 
 
  

Schéma d’ensemble simplifié 

Méthodes d’écoute qualitative des besoins et attentes des locataires 

Observatoire national 
de la perception de la 

qualité de vie dans 
l’habitat 

Union Sociale pour 
l’Habitat 

Enquête triennale de 
satisfaction à froid (EPCI / 

QPV-hors QPV, territoires 
spécifiques) 

Enquêtes de 
satisfaction parcours 
client « à chaud » – à 

tiède, « au fil de l’eau » 

- Digital : Web, SMS…  

- Téléphone 

- Physique : Focus group / panel, 

diagnostic en marchant… 

 

Téléphone (canal recommandé) Par téléphone  

Collectif inter-
organismes  

Organisme 

Associations régionales 

 Lien avec le label, la CUS, le parcours résidentiel 

Canaux 

Outils 

Pilotage 
(Configurations 

possibles) 

Organisme 

Collectif inter-organismes 

Animation 
territoriale 
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3. DES CORRECTIFS APPORTES A L’ENQUETE DE SATISFACTION TRIENNALE 
 

3.1. Une évolution modérée de l’enquête triennale : pourquoi ? 
 
Pour cette 6ème vague d’enquête de satisfaction, une refonte plus importante du dispositif d’enquête de 
satisfaction triennale était initialement envisagée (contenu, fréquence, …). La période semble davantage inviter 
la profession à une forme de prudence quant à la profondeur des changements à proposer vis-à-vis de l’enquête 
de satisfaction triennale.  
 
Cette situation s’explique par deux principaux facteurs :  
 

• Le contexte économique et budgétaire dans lequel les bailleurs évoluent. Le secteur est en profonde 
mutation, notamment du fait des récentes dispositions législatives liées à la loi de Finances avec la 
réduction du loyer solidarité (RLS), la hausse de la TVA et la loi Elan. Avec la recomposition du tissu Hlm, 
les organismes engagent des réflexions et des démarches pour optimiser leurs coûts de gestion et trouver 
des leviers d’amélioration de leur performance globale afin de poursuivre leur action dans un cadre 
budgétaire maîtrisé.  
 

• Les écarts observés dans les pratiques professionnelles mises en œuvre au sein du secteur. Des 
différences de niveaux de maturité et de moyens en matière de mesure de satisfaction et d’écoute 
clients sont perceptibles d’un organisme à l’autre :   

• Si certains organismes ont structuré un dispositif global d’écoute client en articulant plusieurs outils 
d’enquête et d’analyse de la satisfaction via différents canaux et avec différentes fréquences, et 
s’orientent vers des démarches de compréhension et d’analyse des attentes et besoins des clients à 
partir d’approches qualitatives, 

• D’autres, commencent seulement à développer des enquêtes, en dehors de l’enquête de satisfaction 
triennale, qui reste essentielle. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dans ce contexte, les adaptations retenues visent principalement à apporter quelques correctifs aux 
principales limites de l’enquête triennale et propose de la compléter par d’autres types d’enquêtes 
de satisfaction, plus régulières, pour doter les équipes d’une vision plus objective de la qualité des 
prestations offertes, leur permettre de traiter les dysfonctionnements et d’ajuster le service au fil de 
l’eau.  

Des évolutions plus structurantes de l’enquête triennale auraient généré des coûts supplémentaires, 
notamment pour les organismes plus isolés sur les territoires et les plus petits. Ainsi, les nouvelles 
recommandations pour mener la 6ème vague d’enquêtes reposent sur une évolution modérée de 
l’enquête.  
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3.2. Le dispositif d’enquête triennale : principales évolutions par rapport à 2016 
 

• Ce qui évolue dans l’enquête de la profession : 
 

o La disparition de la consolidation des résultats régionaux de l’enquête de satisfaction au niveau 
national au profit de la mise en place d’un observatoire national de la perception de la qualité 
de la vie dans l’habitat. Cet observatoire s’appuie sur une enquête auprès d’un échantillon 
représentatif de locataires issus du parc privé et du parc social, et de propriétaires, afin de pouvoir 
établir des comparatifs sur leur perception de la qualité de vie. Il est en cours de lancement par 
l’USH : un projet de questionnaire rassemblant une série de questions proches de celles 
proposées dans le cadre de l’enquête triennale est formalisé. La consultation en cours va désigner 
un prestataire en charge de réaliser ce sondage national.  
 

o Le questionnaire socle / Tronc commun de l’enquête triennale est ajusté.  
▪ La structuration est réagencée en prenant en considération une logique client plutôt 

qu’une logique thématique davantage propre à la vision process du bailleur. 
▪ Une attention plus forte est à porter sur le questionnement vis-à-vis des parcours 

résidentiels compte-tenu de l’actualité du thème. 
▪ Chaque organisme ou collectif d’organismes peut poser des questions qui lui sont propres 

et chaque association régionale peut compléter la base à partir de questions spécifiques. 
▪ Des questions extraites de l’observatoire national peuvent être intégrées de manière à 

mettre en perspective les résultats avec ceux de l’observatoire national.   
 

o Les échelles de traitement peuvent être complétées par celle de l’EPCI. Une segmentation plus 
fine allant jusqu’au groupe immobilier est conseillée, lorsque cela est possible, en vue de 
conforter le repérage des situations à risque ou de non qualité, de contextualiser la donnée et 
d’évaluer le résultat des actions engagées dans le cadre de plans d’actions locaux.  

 

• Ce qui reste inchangé dans l’enquête de la profession :  
 

o La fréquence : a minima, il est recommandé de réaliser une enquête tous les trois ans, avec la 
possibilité pour les organismes et les collectifs d’organismes d’augmenter cette fréquence en 
fonction de leurs besoins.  
 

o Le mode de passation : le téléphone reste pour ce type d’enquête une modalité privilégiée et 
fortement recommandée.  
 

o Les thèmes de l’enquête. Les engagements de la profession restent des fondamentaux sur 
lesquels reposent l’évaluation dans le cadre du label Quali’Hlm® et de la Convention d’Utilité 
Sociale. A cette étape, il parait prématuré de modifier les thèmes évalués dans l’enquête. 
  

o L’animation collective de l’enquête triennale demeure une recommandation forte de la 
profession. La réalisation d’une enquête collective est très largement encouragée pour :  
▪ Optimiser l’achat de la prestation dans une période de tension budgétaire.  
▪ Capitaliser sur les savoir-faire partagés des précédentes vagues d’enquête et gagner en 

opérationnalité. 
▪ Renforcer les dynamiques de partage à l’échelle des régions afin d’approfondir certaines 

thématiques de l’action professionnelle, de développer la coopération avec les 
collectivités locales, et le cas échéant les interpeller sur des situations locales à risque 
pour engager des démarches partenariales (exemple : en préfiguration ou en évaluation 
d’une démarche de gestion urbaine et sociale sur un quartier).  
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3.3. La disparition de la consolidation nationale des résultats de l’enquête au profit d’un 
observatoire national de perception de la qualité de vie dans l’habitat  

La consolidation nationale des résultats de l’enquête triennale constitue l’une des principales limites du dispositif 
pour des questions de temporalité, de fiabilité, de représentativité des résultats.  Consciente de cette faiblesse, 
l’USH a décidé en suivant les recommandations de la commission Qualité de service et de la direction de la 
communication, de se doter d’un observatoire de la perception de la qualité de vie dans l’habitat. 
 
Si les résultats de l’observatoire national n’ont pas vocation à être croisés finement avec ceux de l’enquête 
triennale, il peut être en revanche utile de mettre en perspective les grands résultats régionaux de l’enquête 
triennale avec les résultats nationaux de l’observatoire, dans le cadre de l’animation territoriale par les 
associations régionales. 

 

3.4. Le socle commun national 2019 (en annexe) 

Le questionnaire Tronc commun 2019 est basé sur une douzaine de questions : 

• Des questions reformulées et issues de l’observatoire de la perception de la qualité de vie dans l’habitat 
(en cours de lancement). 

• Des questions extraites du Tronc commun de l’enquête triennale 2016. 

Cet outil a pour principal objectif de repérer les grandes tendances de l’opinion et de donner des 
éléments de comparaison entre le logement social et les autres secteurs : 

• Il s’appuie sur un sondage auprès d’un échantillon national représentatif des résidents Hlm 
(locataires, voire accédants à la propriété) et des non-résidents Hlm.  

• Il est réalisé par téléphone.  

• Il respose sur une base de questionnaire composée de questions extraites du baromètre d’image 
du logement social, dont la dernière vague remonte à 2013, de quelques questions extraites du 
Tronc commun de l’enquête nationale et de nouvelles questions.  

 

Les grandes thématiques reprises dans le socle commun de l’enquête de satisfaction sont les suivantes : 

 

• La qualité de vie dans le quartier 

• Satisfaction globale  

• Satisfaction quant à la qualité des espaces et 

services publics 

 

• La qualité de vie dans la résidence  

• Satisfaction globale  

• Satisfaction propreté des abords d’immeuble 

• Satisfaction propreté des parties communes  

• Satisfaction fonctionnement général des 

équipements des espaces communs  

 

• La qualité de vie dans le logement 

• Satisfaction globale  

• Satisfaction fonctionnement des équipements 

du logement  

• Le projet d’habitat  

• Intention dans les deux prochaines années 

 

• Les relations de service et la prise en charge des 

demandes  

• Satisfaction contact bailleur 

• Satisfaction information et la 

communication 

• Satisfaction traitement des demandes ou 

réclamations techniques 

• Satisfaction traitement des demandes ou 

réclamations administratives  

 

• Satisfaction globale et recommandation du 

bailleur 
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4. EN COMPLEMENT DE L’ENQUETE TRIENNALE, LE DEPLOIEMENT D’AUTRES MODALITES 

D’ENQUETES THEMATIQUES DE SATISFACTION « AU FIL DE L’EAU » POUR MIEUX IDENTIFIER LES 

IRRITANTS CLIENTS ET LES TRAITER 
 

Les dispositifs d’écoute et de mesure de la satisfaction client des organismes gagnent à être complétés par le 
déploiement d’enquêtes thématiques plus régulières, permettant de mesurer la satisfaction sur une thématique 
bien précise.  

Ces enquêtes ont vocation à être réalisées « à chaud », au plus près de l’expérience ou de l’étape vécue au cours 
du parcours client (l’ensemble des étapes et des interactions avec son bailleur vécues par le client dans sa vie de 
locataire).  
 
La mise en place de ces enquêtes de satisfaction « au fil de l’eau » est à réaliser selon les problématiques 
prioritaires de chaque organisme en matière de qualité de service et d’écoute client : il s’agit de choisir les étapes 
du parcours client et/ou les thématiques les plus pertinentes à approfondir.  
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Un parcours client classique dans le logement social : les grandes séquences 
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4.1. Pourquoi mettre en place des enquêtes thématiques « à chaud » ? 
 
Les enquêtes de satisfaction « à chaud », constituent un complément intéressant des enquêtes triennales :  

• Un dispositif d’enquête plus spécifique et plus immédiat,  

• Il est potentiellement moins mobilisateur en termes de temps de réponse (format généralement plus 
court), et donc en définitive moins contraignant pour le client que l’enquête de satisfaction triennale.  

• Ce type d’enquêtes permet ainsi d’obtenir un taux de réponse généralement plus élevé, des informations 
plus précises, et alimente un flux d’informations en continu pour l’organisme.  

 
En cela, les enquêtes thématiques sont un outil précieux pour conforter le management opérationnel de la 
qualité de service, mesurer et analyser au fil de l’eau le niveau de service rendu et repérer les dysfonctionnements 
dans la chaîne du service, à l’échelle d’un quartier ou d’une résidence comme à une échelle plus large.   
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Les enquêtes « à 
chaud » au service 
du management 

opérationnel de la 
qualité de service

Mesurer la 
satisfaction en 

continu

Evaluer la 
performance en

matière de 
satisfaction client sur 

un process ou une 
thématique 
spécifique,

Piloter la 
performance en se 

dotant d’indicateurs 
de suivi 

opérationnels, 
permettant d’animer 

les équipes,

Agir plus 
rapidement sur 

l’insatisfaction en 
identifiant les 

irritants,

Mieux comprendre 
les attentes et 
identifier les 

problématiques sur 
lesquelles agir en 

priorité, déployer les 
efforts au bon 

endroit,

Evaluer l’impact des 
plans d’action mis 

en place sur la 
satisfaction client.
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Ce type d’enquêtes contribue également à aligner les pratiques des organismes Hlm en matière de relation client 
sur l’évolution des repères des locataires, dont le niveau d’exigence continue de se renforcer sous l’influence de 
l’expérience de service qui leur est offerte au quotidien dans d’autres secteurs.  

 
Dans un contexte où ces pratiques se généralisent, les clients attendent un niveau de service similaire de la part 
de leur bailleur. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Citroën Advisor est la plateforme de Citroën dédiée à mesure de 
la satisfaction et à l’expression de l’avis des clients.  
Les clients peuvent non seulement s’exprimer sur les produits 
proposés (voitures, etc.), mais également sur la qualité d’accueil 
et de conseil en concession.  

Le secteur marchand notamment, suivi des services publics et administratifs (ex : La Poste), a été l’un des 
premiers à impulser une dynamique d’amélioration de la relation client à travers les éléments suivants :  

• Le développement d’une approche axée sur le « parcours client », 

• La mise en place de retours proactifs vers le client à la suite des moments-clés de son expérience 
de service (un achat, une réclamation, un rendez-vous avec un conseiller…), 

• Ou encore un renforcement de la fiabilité et de la réactivité des services après-vente.  

 

La Poste a mis en place sur son site internet un espace dédié 
à la mesure de la satisfaction des clients à l’égard de leur 
expérience d’utilisation des services proposés en ligne (suivi, 
recherche d’informations, réclamation…). 

L’illustration du parcours client chez BNP Paribas : un 
argumentaire centré sur l’accompagnement des moments 
de vie du client. 
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4.2. Quelles enquêtes pour quelles situations et  quels objectifs ?  
 
Plusieurs types d’enquêtes « à chaud » peuvent être déployés tout au long du parcours client des locataires :  

• Des enquêtes suite à un événement du parcours client (entrée dans les lieux, réclamation, intervention 
technique, animation collective sur la résidence, relogement…), qui ont vocation à :  

o Mesurer la performance en matière de satisfaction client sur un process spécifique, 
o Vérifier les impacts des plans d’action mis en place sur une étape précise sur la satisfaction des 

clients. 
 

• Des enquêtes thématiques (enquête relation client, cadre de vie, propreté…), permettant de : 
o Approfondir les raisons de l’insatisfaction sur un thème précis sur lequel l’organisme constate un 

niveau de service et de satisfaction client insuffisant (éventuellement identifié via l’enquête de 
satisfaction triennale), 

o Identifier les irritants et les attentes prioritaires, cibler les solutions à mettre en œuvre. 
 

• Des enquêtes adaptées selon le profil des locataires, pour :  
o Mieux comprendre les attentes et besoins respectifs de chaque catégorie de locataire, du public 

jeune accédant à son premier logement aux personnes âgées dépendantes, 
o Eventuellement identifier des besoins non-couverts, 
o Affiner la segmentation pour mieux cibler les services et les informations à délivrer aux différents 

publics. 
 

• Pour les clients très insatisfaits, l’enquête de satisfaction « à chaud » peut être suivie d’une prise de 
contact de la part du bailleur afin d’approfondir les motifs de l’insatisfaction, éventuellement d’engager 
une action corrective lorsque cela est possible pour reconstruire une relation de confiance avec le client. 

 
 

4.3. Les dispositifs d’enquêtes recommandés  

 

 Enquête suite à une étape du 
parcours client 

Enquête thématique Enquête ciblée sur un profil de 
locataires 

Cible L’ensemble des clients 
rencontrant l’une des étapes sur 
laquelle l’organisme a choisi de 
déployer une enquête. 

L’ensemble des clients de 
l’organisme 

L’ensemble des clients 
correspondant au(x) profil(s) 
sélectionné(s). 

Fréquence Elles sont diffusées en continu et 
doivent être réalisées le plus 
rapidement après l’événement 
vécu par le locataire.  

Elles peuvent faire l’objet d’une campagne sur une durée 
déterminée (quelques semaines / mois), mais sont à renouveler 
pour mesurer les évolutions. 

Mode de 
passation 

Les modes de passation les plus adaptés pour ces types 
d’enquêtes sont ceux par lesquels les clients peuvent répondre 
en autonomie. La voie digitale est donc recommandée : mail, 
sms, espace client, application… 

• Par voie digitale 
• D’autres modes peuvent être 

adoptés selon les profils, le 
niveau d’autonomie des 
clients (ex : personnes âgées) 
ou l’échelle de la population 
ciblée (résidence, quartier) : 
enquête téléphonique, 
enquête face-à-face… 
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5. DES REPERES METHODOLOGIQUES POUR S’ORIENTER VERS UNE ECOUTE CLIENT ACTIVE A 

TRAVERS DES METHODES PLUS QUALITATIVES 
 

5.1. Des approches plus qualitatives pour écouter les clients 
 
Il s’agit de compléter le dispositif d’écoute client en intégrant aux pratiques de l’organisme des méthodes 
permettant de développer une écoute du client plus active et plus fine, en allant à la rencontre du client sur un 
mode plus ouvert et plus personnel : 

• Des temps d’écoute et d’échange qualitatifs, réalisés en effectif relativement réduit pour permettre un 
espace d’expression libre, où la parole du client peut être prise en compte et valorisée. Un cadre 
d’échange privilégié permettant de toucher les clients qui ne se manifestent pas spontanément, les 
« silencieux ». 

• Une analyse centrée, non pas sur la mesure de la satisfaction en tant que telle, mais sur la compréhension 
fine et contextualisée des besoins et des attentes de la clientèle. 

• Vers une meilleure appropriation de méthodes inspirées du marketing et du design des services, qui 
visent à solliciter l’avis des clients, à valoriser leur expertise d’usage et à développer leur créativité. 

 

 
 

5.2. Quels apports de ces méthodes pour le secteur professionnel ? 
 
Certains organismes développent déjà depuis plusieurs années ce type de méthodes qualitatives. Il s’agit 
désormais de favoriser leur diffusion et leur appropriation par l’ensemble du secteur professionnel en : 

• Favorisant le partage des pratiques dans l’animation du secteur professionnel. 

• Intégrant ces méthodes comme un élément à part entière des dispositifs d’écoute client. 

• Poursuivant le déploiement de ces méthodes afin d’intégrer l’écoute des clients tout au long du 
processus d’élaboration du service, de sa définition à son évaluation.  

 
Mises en œuvre en amont et en aval des temps de mesure de la satisfaction, ces méthodes sont des outils 
précieux pour anticiper et faire évoluer l’offre de services. Elles permettent notamment de : 

• Mieux comprendre les besoins pour faire évoluer les services existants ou mettre en place de nouveaux 
services plus adaptés, s’assurer de la pertinence des choix au regard des usages et attentes des clients. 

• Créer les conditions d’adhésion des clients aux solutions et actions mises en œuvre : une légitimité 
renforcée par la concertation et l’adaptation à leurs besoins, et une meilleure appropriation liée à leur 
implication dès en amont. 

• Contribuer à fonder la relation bailleur-locataire sur une relation de confiance, en positionnant le client 
comme un partenaire et une partie prenante de l’élaboration des services dont il est l’usager et le 
bénéficiaire final, et pour lesquels il peut être force de proposition. 

 
 

Plusieurs types de méthodes sont possibles pour aller vers le client et construire des temps d’échange 
constructifs, notamment : 

• L’organisation de rencontres sur les sites, pour comprendre les besoins et les usages : diagnostic 
en marchant, rencontre habitants (« cafés conversation » …), marche exploratoire… 

• L’animation d’ateliers permettant d’affiner la compréhension des problématiques, de recueillir 
les idées, de tester des propositions ou hypothèses afin de co-construire le service avec les 
utilisateurs finaux. 
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Quelles modalités d’écoute client pour quels objectifs ? 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Etape de l’élaboration du service 
Objectifs 

poursuivis 

Méthodes et outils à disposition 
 

Méthodes qualitatives Méthodes quantitatives 

Ecoute 
client 

Mesure de 
la 

satisfaction 
client, 

évaluation 
du service 
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5.3. Quelles fiches méthodologiques proposées dans la boite à outils 
 
La boîte à outils propose des outils méthodologiques pour aider les organismes à la mise en place d’approches 
qualitatives d’écoute client. Elle est composée d’un panel de fiches outils pouvant être développées aux 
différentes étapes du service en associant les clients (écoute des besoins, conception, évaluation de la 
satisfaction) et s’appuie sur 11 fiches méthodologiques : 
 

Etape Objectifs Fiches méthodologiques 

Je suis à l’écoute des 
besoins de mes clients 

Rencontrer les clients et favoriser 
leur expression 

• Fiche n°1 : Les postures à développer en 
matière d’écoute client 

• Fiche n°2 : La grande conversation 

• Fiche n°3 : L’atelier parcours client 

Recueillir les constats, 
comprendre les besoins 

• Fiche n°4 : Le diagnostic en marchant 

• Fiche n°5 : L’arbre à problèmes 

Je conçois le service avec 
et pour mes clients 

Recueillir les idées et les 
suggestions 

• Fiche n°6 : le World Café 

• Fiche n°7 : Le concours d’idées 

Enrichir les solutions grâce à 
l’expertise d’usage 

• Fiche n°8 : La marche exploratoire 

• Fiche n°9 : Le design des usages 

Tester et affiner les propositions • Fiche n°10 : Le focus group 

Je mesure la satisfaction 
de mes clients à l’égard 
du service 

Evaluer le service, capitaliser en 
vue de l’adapter 

• Fiche n°11 : L’évaluation participative 
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6. ANNEXE : QUESTIONNAIRE SOCLE DU TRONC COMMUN 2019 DE L’ENQUETE DE SATISFACTION 

TRIENNALE 
 

LE QUESTIONNAIRE POUR LA NOUVELLE VAGUE D'ENQUETES REPOSE SUR : 

- un ordonnancement qui suit davantage une logique d'espace (et moins thématique),  

- un questionnement sur le cadre de vie maintenu pour construire une base de travail avec les partenaires, 

- un socle simplifié sur le traitement des réclamations, la propreté des espaces, le fonctionnement des 
équipements pour des approfondissements à réaliser à partir d'enquêtes thématiques plus régulières (en 
dehors de l'enquête de satisfaction triennale),  

-  un questionnement sur le projet d’habitat à mieux couvrir,  

- des questions socle sur la relation client-bailleur à compléter en fonction des moyens et supports de contact 
utilisés.  

LEGENDE  

 Questions du Tronc commun 2019 préconisées par la profession 

 Proposition de questions complémentaires et optionnelles 

 

La qualité de vie dans le quartier  
    

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q1 : Globalement, êtes-vous très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas 
satisfait ou pas du tout satisfait de la qualité des espaces et services publics 
du quartier dans lequel vous habitez / de votre cadre de vie ?  

   

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) 

Plus précisément parmi les éléments suivants, diriez-vous que vous êtes très 
satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait… 

  1.    De la propreté de la voierie et des espaces publics  

  2.    Des relations de voisinage 

  3.    Du traitement des objets encombrants 

  4.    Du ramassage des ordures ménagères 

  5.   De la tranquillité de votre quartier 

    

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) 

(Pour les personnes locataires depuis 3 ans au moins) Globalement, trouvez-
vous que la qualité de vie de votre quartier  

  1. s'améliore 

  2. se maintient 

  3. se dégrade  

    

La qualité de vie dans la résidence  

    

Tronc commun 2019 (nouvelle question 
préconisée) 

Q2 : Globalement, êtes-vous très satisfait, (plutôt) satisfait, (plutôt) pas 
satisfait ou pas du tout satisfait de la résidence (immeuble) dans laquelle 
vous habitez ? 
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Tronc commun 2019 (nouvelle question 
préconisée) 

Q3 : Et parmi les éléments suivants, au sein de votre résidence / immeuble, 
diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait 
ou pas du tout satisfait… 

(Tronc commun 2016) 
1. De la propreté générale des abords de votre résidence (immeuble) ? 
(Voierie, stationnement, espaces verts, …) 

(Tronc commun 2016) 
2. De la propreté générale des espaces communs de votre immeuble (locaux 
annexes, hall, cage d'escalier, palier) 

(Tronc commun 2016) 
3. Du fonctionnement général des équipements communs de votre immeuble 
(interphone, éclairage, boîtes aux lettres, panneaux d'affichage, ascenseur) 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle 

4. Des relations de voisinage 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle 

5. De l'aménagement / état technique général des espaces communs (hall, 
cage d'escalier, palier) 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle 

6. De la tranquillité au sein de votre résidence / immeuble  

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle  

7. De l'esthétisme de la résidence 

    

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) 

Globalement vous sentez-vous en sécurité au sein de votre résidence ? 
(oui/non) 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) 

Si non pour quelles raisons ?  

  1.     L’occupation des halls 

  2.     Les trafics 

  3.     Les dégradations 

  4.     Le voisinage 

  5.     Les caves non sécurisées et/ou occupées 

  6.     Les parkings non sécurisés et/ou occupées 

  7.     Le local vélos non sécurisés et/ou occupés  

  8.     Les incivilités 

  9.     Autres 

    

La qualité de vie dans le logement   

    

Tronc commun 2019 (nouvelle question 
préconisée) 

Q4 : Globalement, êtes-vous très satisfait, (plutôt) satisfait, (plutôt) pas 
satisfait ou pas du tout satisfait du logement dans lequel vous habitez ? 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) Si peu ou pas satisfait, pour quelles raisons :  

  1.       localisation 

  3.       nombre de pièces 

  4.       superficie 

  5.       insonorisation / confort acoustique 

  6.       isolation thermique / confort thermique 

  7.       coût (incluant le loyer et les charges) 
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  8.       consommation d’énergie 

  9.       esthétisme / aménagement 

    

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q5 : Concernant le fonctionnement général des différents équipements de 
votre logement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, 
plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait… 

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) Si peu ou pas satisfait, pour quelles raisons :  

  1. Ventilation  

  2. Chauffage  

  3. Plomberie / robinetterie et les équipements sanitaires  

  4. L'installation électrique  

  5. Les revêtements de sol  

  6. L'état des fenêtres / les menuiseries 

  7. Accès internet 

    

Le projet d'habitat    

    

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q6 : Au cours des deux prochaines années, envisagez-vous de déménager ?       
oui /   non  

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) Si oui, en : 

  devenant propriétaire             oui   / non   

  restant locataire                         oui   /non  

    

La relation de service avec le bailleur et la prise en charge des demandes 

   

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016 et 
reformulée) 

Q7 : Globalement, lorsque vous êtes en contact avec votre bailleur, diriez-
vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas 
du tout satisfait de l’accueil qui vous est réservé (téléphone, déplacement dans 

les espaces d'accueil, mail, extranet, ...).  

    

    

Tronc commun 2019 (nouvelle question 
préconisée) 

Q8 : Lors de ces contacts, diriez-vous que votre bailleur est… 

  1.       Réactif 

  2.       A votre écoute 

  3.       Facile à joindre 

  4.       Efficace 

   

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q9 : Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, 
plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de l’information et la 
communication de votre bailleur (information sur les travaux, le fonctionnement 
des équipements, la vie dans le quartier, la clarté des documents : livret d’accueil, 
journal des locataires, notes d’information, affichage, avis d’échéance, décompte de 
charges, organisation de réunions collectives) 
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Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q10 : Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, 
plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait du traitement des demandes ou 
réclamations concernant un dysfonctionnement technique ?  

    

    

   

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q11 : Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, 
plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait du traitement des autres 
demandes et réclamations administratives (troubles de voisinage, problème de 

loyer ou de charges, problème administratif) ?  

    

    

Synthèse satisfaction générale   

    

Tronc commun 2019 (question préconisée 
issue du Tronc commun 2016) 

Q12 : D'une manière générale, diriez que vous êtes satisfait, plutôt 
satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de votre bailleur 
? 

    

Proposition de question complémentaire et 
optionnelle (Tronc commun régional) 

Conseilleriez-vous votre bailleur à un membre de votre famille ou un 
proche ? 

  1.     Oui 

  2.     Non 

  3.     NSP 
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Le logement social a son adresse : 
www.union-habitat.org 

 

 

Retrouvez toutes les productions du 
Mouvement Hlm sur le Centre de ressources : 

https://www.union-habitat.org/centre-de-ressources 

 

http://www.union-habitat.org/
https://www.union-habitat.org/centre-de-ressources

