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Questionnaire sur la mesure de la

Al Ly (b J g oldidl

satisfaction de la clientéle de OASIS -oasis-

Données personnelles dpased Oleglas
A1- Sexe: ODMasculin CIFéminin <t SO0 e -1
A2- Age : CIMoins de 18 ans  [IDe 18 ans & 35 ans 1w 35-18 o O 318 e B0 ot =21

ODe 35 ans a 65 ans CIPlus de 65 ans
A3- Situation familiale: OCélibataire CIMarié  CAutres
A4- Niveau d’étude: CINiveau primaire CINiveau moyen
CINiveau supérieur
A5- Occupation: COEmployé/Ouvrier OSans emploi
OPensionné/retraité  ClEtudiant/Ecolier
Olndépendant/ commercant
A6- Revenu :[0 Moins de 25.000 DA [025.000-50.000 DA
[150.000-100.000 DA OPlus de 100.000
DA
A7- Lieu de domicile : [ au centre ville
[ Périphériques de la ville [ Hors la ville

i 65 oo ,STO e 65-35 1o O
s 0 e O wpl O bW iasgd -3i
S50 [y O Sl O eyl g gradl —4i
S/ e O

J-Q&OJMD).’,-\J/BJ;-O@.AD Jots /uﬂo}ﬁ D:L@i\ -5i

sykene/ b O aslisefims 30
50.000-25.000 00  £325.000 s 5 0 : =41 .6i
CJ

z2100.000 g4 [ 5100000-50000 []

il 7yl [ duullt o1520l] a6 dpual] by 0 71

AXE | : La nature et les habitudes shopping

B1- Habituellement, vous faites ol votre shopping ?

O Le magasin d’alimentation générale

[ supérette [ Oasis
B2. Habituellement, vous venez au magasin a quelle
heure? [O9-11h  [11-13h [ 14-18h [J19h-21h
B3. Quelle est votre fréquentation ? I Tous les jours
[ 2 a 3 fois par semaine [ une fois par semaine
O Une seule fois chaque mois O autre,............ccceevveenneen.
B4. Comment vous rendez vous a Oasis?

O Apied 0O vélo O bus O taxi
B5. Que pensez vous sur I'accessibilité d’oasis?
O Approprié Oinapproprié

B6. Pourquoi vous faites le shopping a oasis? Vous
pouvez choisir plus qu’une réponse

O Rapport qualité/prix [ les promotions [ Ila liberté
O L’économie du temps [ Diversification et nouveautés
O vous trouvez tous les produits [ Confort

[ unique et il y a pas d’autre choix [ autre,...............
B7. Trouvez-vous tous vos produits a oasis?[JOui I Non

B8. Si vous ne trouvez pas votre marque habituelle, que

faites-vous?

O Cherchez-le dans un autre magasin

O Changer le produit

O Reporter a la prochaine fois

B9- Avez-vous déja été déranger par une mauvaise

expérience ? 0 Oui [CINon

B9-1 Si oui, avez-vous réclamé ? [1 Oui O Non
B9.1-1 Si Non, pourquoi vous n'avez pas réclamé ?

[ vous n'avez pas trouvé un conseillé

[ Vous ne savez pas a qui vous devez parler

O Autre,
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AXE I1: Vos opinions et suggestions sur les /OUASIS <oledd J sa aSla it 5 oS30 5 ¢ JE 5l
services d’oasis

S'’il vous plait : |
*Cochez (x) dans le champ approprié; .
* Donnez une note / 20 pour chaque indicateur bl o Bl B 3 X W w2y ]
g 920 e ] e my 2
e o2l :05 =) 04 L2 003 2y ré :02 L 2l 2 01
05 : Tres satisfait 04 : Satisfait 03 : Neutre 02 : Insatisfait 01: Completement insatisfait
05| 04|03 02 01 (nformation) wuskll —1

Sur Le temps d'ouverture et de fermeture / | sl o 2 Aslor o
La repense aux questions / ae.Y1 e 3>yl
Conseil d’ achat / ¢/, @ Fladl i
Les promotions et les nouveaux produits / suad! clmully oliaisd)
Traitement de réclamation / 59l ades
..../20 (Information) <teghall

05] 04| 03] 02| 01 (L’aménagement) iz —2

L’organisation des rayons et linéaire |/ <34} 225

L’aménagement La présentation des produits |/ o=zl > ¢

L’organisation des produits alimentaire / islia)l <lsull =l

L’organisation des produits non alimentaire / a51ié & ozl Y

La circulation entre les linéaire / <l,all & o3I
..... /20 (L’aménagement) izl s
(Les conditions d’achat) s\,2J) by -3

05| 04| 03| 02| 01 Facteurs d’ambiance aw &1 1-3
La lumiére (I’éclairage ) / s:L>Y)

La propreté / aUa)
Les couleurs utilisé / dsdswznki O\
La musique | i st
L’entré et la sortie par porte coulissante automatique / T sy ol oo 5 de=ll
..... /20 (Ambiance) s s isdls
05| 04| 03| 02| 01 Les Facteurs de confort i1}1 Jsles 2-3
Liberté lors de vos achats / &g ¢ 4 4
Disponibilité de panier et chariot / < 35
L’état de panier et chariot / ! @l
[ ol 5 sl dols Sty ) iy by
Disponibilité des équipements spéciaux pour les femmes enceintes et handicapées
Le nombre de caisse |/ Bl @3l sis

..... /20 (Confort) i1 )1 Jelse ddle

05] 04 03] 02 o1 L’économie du temps cig b5 —4
Facilité de trouver des produits / <zl 514 2Jggs
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Le paiement de tous vos achat dans une seule / sd>ls ios 3 ool Jﬁ é"’““
action

Pattente en caisse | Bl Golio (3 asYI 34

Le temps de stationnement / 5,lud! oS 33zl 35

Le temps de shopping / Gs) <34

..... /20 (L’économie du tempes) <l ybg isdls

05| 04

03

02

01

Le ChoiX okt Sy ¢ 45 =5

Variété de produits de différentes marques / i, Sl Calises ol £ 59

[ (olsl ool oSTodll gl adly omjllal) olmzdl (3§95
Variété de produits frais (Iégumes, fruits, viandes de toutes sortes)

Diversité dans les produits non alimentaires / a514é sl olnzdl (3§93

des promotions différentes / skl coliaas)
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e ol Ll 2 1,8 1,8 1,8
2 (el 22 19,3 19,3 21,1
Mlae 5 4.4 4.4 25,4
Valide
=) 59 51,8 51,8 77,2
=) 26 22,8 22,8 100,0
Total 114 100,0 100,0
ey e )
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o ol Ll 4 35 3,5 3,5
2 o=l 29 254 254 28,9
Mlae 18 15,8 15,8 44,7
Valide
3 44 38,6 38,6 83,3
=l s 19 16,7 16,7 100,0
Total 114 100,0 100,0
pll_iballl i 5 15dd)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o ol Ll 4 3,5 3,5 3,5
2 ol 48 421 42,1 45,6
e 32 28,1 28,1 73,7
Valide
==l 27 23,7 23,7 97,4
al) 3 2,6 2,6 100,0
Total 114 100,0 100,0
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e ol Ll 2 1,8 1,8 1,8
oy 54 474 47.4 49,1
AT 12 10,5 10,5 59,6
Valide
2 41 36,0 36,0 95,6
)y la 5 4.4 4,4 100,0
Total 114 100,0 100,0
Al (s glsll
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e ol Ll 6 53 5,3 5,3
o ol 50 43,9 43,9 49,1
s 43 37,7 37,7 86,8
Valide
=) 12 10,5 10,5 97,4
) laa 3 2,6 2,6 100,0
Total 114 100,0 100,0
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Resume

L’Algérie a connu des développements significatifs dans le secteur du
commerce de détail aprés la tendance vers une économie libre dans ces
circonstances , de nouvelles formes de commerce de détail sont apparue ce sont
les entreprises de la grande distribution, et la création d’oasis était une extension
des développements passé ou cela le processus d’achat est basé sur la méthode
de libre-service dans le cadre de diverses procédures et normes de
commercialisation qui regissent la relation entre les produits et les clients sans
I’intervention des vendeurs, et que les raisons les plus importantes du
développement dans ce domaine sont dues au souci de ces institution de préter
attention aux aspiration et aux desirs de leurs clients et connaitre leurs attentes,
qui appelle & mesurer leur satisfaction sur différents aspects des indicateurs de
qualité pour les services fournis par leur superviseurs qui assuré ainsi un suivi de
fond pour les perception et les attentes des clients de I’entreprise qui permet a
ces institutions améliorer et développer ce domaine afin d’assurer le plus haut
niveau des conditions commerciales pour le consommateur algérien.

Les mots clé: la grande distribution, merchandising, qualité de service, les
clients de la grande distribution, la satisfaction de la clientele, Oasis.
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