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AVRILL’ENQUETE DE SATISFACTION : 
UN OUTIL POUR PROGRESSER

À quoi ça sert ? 

Une enquête de satisfaction est un outil de mesure qui permet d’évaluer la satisfaction du convive. Elle doit tenir une
place importante dans la gestion de la qualité.

On définit la satisfaction comme étant l’opinion d’un convive, résultant de l’écart entre sa perception du service consommé
et ses attentes.

En restauration scolaire, l’enquête est le plus fréquemment présentée sous la forme d’un questionnaire qui recueille les 
éléments de qualité et la perception des écarts pour aboutir à des indicateurs de satisfaction.

Les indicateurs les plus souvent analysés concernent la propreté (des locaux, de la vaisselle), le service (durée d’attente, 
accueil, choix, quantités servies, mise en valeur des plats), la qualité organoleptique (température des plats servis, assaison-
nements, texture, aspect). 

À qui s’adresse l’enquête de satisfaction ? 

Pour proposer un service « de qualité » aux enfants et aux adolescents, il est essentiel de connaître leurs attentes et de
leur donner la possibilité d’émettre une opinion sur le temps du repas. 
Il est aussi tout à fait envisageable d’interroger les parents sur des points comme l’accueil, les inscriptions, le prix du service
de la restauration.

k Interroger sur la qualité de ce qui est servi.
La difficulté en restauration scolaire réside dans le fait que nous nous adressons en général aux jeunes convives. Ont-ils 
suffisamment d’esprit critique ? De jugement pour apprécier un service ? De plus nous adultes pensons savoir ce qui est
«bon pour eux », que les enfants et les adolescents n’apprécient pas certains produits comme les légumes, les abats, etc.,
que l’on connaît d’avance ce qu’ils ont à nous dire. Pourquoi vouloir les interroger ?

Notre connaissance du comportement alimentaire du jeune enfant et de l’adolescent nous aide à comprendre les freins et
réticences de ces convives si particuliers. On sait pourquoi les légumes sont majoritairement rejetés, ou encore pourquoi le
poisson pané ou les viandes hachées sont mieux acceptés que le poisson entier ou la viande avec peau et os.
Nous connaissons aussi les leviers qui peuvent aider les jeunes à appréhender la nouveauté et à s’ouvrir à de nouveaux ali-
ments : familiarisation avec les aliments proposés, environnement affectif stable, complicité avec le personnel, lisibilité des
plats servis (besoin de reconnaître ce que l’on va ingérer), besoin d’expérimenter de nouvelles sensations. Les efforts menés
par l’ensemble des acteurs au moment du repas pour encourager les élèves à goûter portent-ils leur fruit ? Voilà ce qu’il est
important d’évaluer.

Si on observe par exemple un gaspillage alimentaire important quand il y a des services de viande non hachée, on pourra
mener une enquête pour comprendre les difficultés rencontrées par les convives: l’élève se sent-il en confiance avec le 
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personnel ? Connaît-il les aliments proposés au menu? La texture est-elle à son goût ? A-t-il la possibilité de demander des
précisions sur la nature de la viande servie ? La viande est-elle facile à couper ? À manger ? Peut-il demander de l’aide auprès
d’un adulte ? Etc.

On évitera la question :
→ Aimes-tu ton plat ? 
On préférera demander:
→ As-tu mangé ta viande ? 
k Si tu l’as mangée, peux–tu dire pourquoi ?
m Elle me faisait pas envie m J’avais très faim m J’aime beaucoup cette viande

k Si tu ne l’as pas mangée, peux-tu dire pourquoi?
m Elle ne me faisait pas envie m Je ne sais pas ce que c’était m La sauce ne me plaît pas
m Je n’ai pas réussi à la couper m mon couteau ne coupe pas m etc.

Les réponses mèneront vers des actions concrètes d’améliorations : changer les couteaux, revoir le service de la sauce, etc.

k Interroger sur les quantités
D’autres questions pourront porter sur les quantités. Recommandées ou réglementées, elles sont utiles pour établir des quan-
tités globales à commander et à préparer, elles doivent être ajustées individuellement au moment du service.
Dans les écoles primaires et les collèges, on observe des différences de morphologies importantes entre les plus jeunes
élèves et les plus âgés. Cependant, les rations proposées sont souvent les mêmes et il n’est pas rare d’entendre des récla-
mations au sujet d’élèves ayant faim « en sortant de table ».
Interroger les élèves sur ce thème est parfois très utile pour bien comprendre les situations et trouver des solutions (autre
que la majoration des quantités).
Durée du repas et sensation de satiété sont étroitement liées, on pourra ainsi demander aux élèves s’ils passent plutôt moins
de 15 minutes, 15 à 30 minutes ou plus de 30 minutes à table ?

La composante «pain», élément rassasiant joue un rôle régulateur important. Le laisser en libre accès contribue à satisfaire
tous les appétits. Les élèves savent-ils que le pain est en libre accès et qu’ils peuvent venir se resservir ?
Par ailleurs, les convives connaissent-ils la structure du menu : entrée + plat garni + fromage + dessert mais avec des variantes
dans certains établissements où on peut demander en complément un bol de potage, de la salade ou encore un fruit ? 
Ont-ils connaissance de toutes ces possibilités ? Savent-ils qu’ils peuvent venir chercher du « rabe d’entrée » ? 
Ces organisations qui semblent évidentes pour les initiés, mais souvent communiquées de façon très informelle, sont 
intéressantes à évaluer. Les résultats pourront orienter les actions à mener et apporter des réponses satisfaisantes (revoir
l’organisation pour assurer trente minutes à table, proposer du pain dans la salle à manger, afficher le fait que le rabe est
possible, etc.).

k Interroger sur la convivialité, l’hygiène, etc.
L’environnement est un autre critère de qualité : une salle lumineuse, propre, avec des tables qui se composent et se décom-
posent en fonction des groupes à dimensions variables (du binôme à la classe entière !), des verres et des carafes transparents,
des claustras sans poussière, etc. sont autant de points sur lesquels les adolescents ont des exigences et peuvent s’exprimer.
Les plus jeunes sont peut-être moins attentifs à ces « détails » qui pourront faire l’objet plutôt d’auto-contrôles réguliers.

La seule limite pour pouvoir répondre à un questionnaire, est la maîtrise de la lecture et éventuellement de l’écriture.
Ainsi, la forme «questionnaire» peut être envisagée à partir du cours élémentaire. 

Pour les élèves plus jeunes ou présentant des handicaps, il existe d’autres outils pour recueillir les impressions :
focus groupe, interview, cible, etc. Tout convive est en capacité d’exprimer une opinion sur ce qu’il mange (j’aime/
j’aime pas), la difficulté est d’identifier les raisons de l’insatisfaction.

G À SAVOIR
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Dans une enquête de satisfaction, il est inutile de vouloir aborder tous les sujets. Il est préférable de retenir les problématiques
récurrentes, souvent exprimés par les élèves ou leurs parents (lors des conseils d’administration par exemple) et sur lesquelles
l’établissement peut agir.

Comment fait-on ?
Sur la forme, il s’agit le plus souvent d’un questionnaire, distribué aux demi-pensionnaires, idéalement lors du déjeuner
et colligés le jour même. Idéalement, pour que les résultats soient exploités « au mieux », il est préférable de disposer d’ au
moins 100 questionnaires remplis, mais ce chiffre est à relativiser en fonction de la taille de votre structure.

Si votre établissement compte plusieurs centaines de demi-pensionnaires, il n’est pas utile de préparer autant de
questionnaires, une centaine peut suffire mais il faudra alors les répartir équitablement tout au long du service 
(30 au début du service, 40 au milieu, et 30 en fin de service).
Si votre établissement ne compte qu’un petit nombre de demi-pensionnaires, il faudra envisager une autre forme
d’enquête (un audit par exemple, ou encore des groupes de parole).

Ce questionnaire doit comporter au maximum 20 questions (pour une question de temps !), dont la majorité seront des
questions dites « fermées », c’est-à-dire des questions pour lesquelles les réponses sont proposées sous forme de choix.
La personne enquêtée ne peut alors répondre que par un choix de réponses orientées.

k Ex : Aujourd’hui, quand vous l’avez mangé votre plat était :
m Trop chaud m Chaud m Tiède m Froid

Ou encore :

k Aujourd’hui avez-vous eu du choix en hors d’œuvre ?   m Oui m Non

k Ces choix étaient-ils satisfaisants ?   m Oui m Non

Ces questions seront plus faciles à exploiter et à mesurer que des questions dites « ouvertes ».

Exemple de question ouverte :

k «Quels sont vos plats préférés et pourquoi ? » 
Ou encore 

k «Que pensez-vous du choix de hors d’œuvre aujourd’hui? »

En proposant des questions fermées, l’analyse des questionnaires est plus rapide, et permet surtout de mesurer une évolution.
En reposant les mêmes questions, après avoir mis en place un plan d’actions, on peut évaluer la pertinence des actions menées ;
les résultats seront sensiblement améliorés si l’action mise en place a été efficace ou au contraire les résultats resteront
identiques si l’action corrective a été mal choisie ou mal menée.

En revanche, si vous souhaitez trouver des pistes d’amélioration, vous choisirez alors une question ouverte.

Dans un collège nous avions de nombreuses remarques d’élèves et de parents sur les heures de passage au self (avec les
priorités etc). Nous avons souhaité interroger les élèves sur ce point, nous assurer que c’était un problème et trouver des
idées pour y remédier.
Nous avons demandé :
→ L’ordre de passage des classes est-il satisfaisant ? oui/non
→ Pour améliorer cette organisation, peux tu préciser ce que tu n’aimes pas ou ce que tu préférerais ?
La plupart des élèves ont fait des remarques très pertinentes (l’organisation est confuse, pas très juste, incompréhensible,
pas respectée, etc.) et ont émis des idées très réalistes.

G À SAVOIR
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Sur le fond, il est essentiel de sélectionner des thèmes sur lesquels vous pourrez agir, à courts ou moyens termes. Idéalement,
des élèves seront impliqués dans le choix des questions et leur formulation. C’est le plus sûr moyen de ne pas poser des
questions qui seraient mal interprétées ou mal comprises.

Par exemple dans une école primaire, nous avions utilisé dans une enquête le terme « bruyant », mais la majorité des élèves 
ignoraient la signification de ce mot !de recettes réunionnaises7. Il s’agit là encore d’une source d’inspiration.

En pratique, comment cela se passe ?

Voici les principales étapes pour mener une enquête de satisfaction.

1 - On met en place une équipe ou un référent qui va mener le travail à son terme. La commission de restauration
peut tout à fait prendre en charge ce projet qui répond souvent aux objectifs qu’elle s’est fixée (par exemple « suivre et amé-
liorer les qualités du service de restauration »).

2 - On définit les objectifs de l’enquête : que souhaitons-nous savoir ?
Ces objectifs peuvent être de
→ connaître les motifs d’insatisfaction, les attentes des convives (ou des parents) ;
→ mesurer l’évolution de la qualité ;
→ solliciter des idées, des améliorations.

3 - On définit un niveau de qualité : par exemple, nous estimons que 80% des réponses doivent être positives. En-dessous
de ce seuil, on estime qu’il faudra lancer un plan d’actions pour corriger le point d’insatisfaction.

4 - On établit le questionnaire et on l’administre en ayant pris soin d’informer le plus de personnes possible :
surveillants, professeurs (le service sera peut-être plus long que d’habitude), parents, etc. On choisit une date, une journée
« lambda » où le menu n’aura pas d’influence sur les réponses : on évite le jour des frites, le jour du repas à thème, etc.

5 - On analyse les résultats.
→ Quelle est la moyenne des résultats ?;
→ Quels sont les points forts de la prestation ? Thèmes ayant obtenus par exemple plus de 80% de réponses positives ;
→ Quels sont nos points faibles ? Thèmes ayant obtenus moins de 80% de réponses positives ;
→ Quelles sont nos priorités ? Thèmes ayant obtenus par exemple une note inférieure à la moyenne ;
→ Qu’allons-nous mettre en place pour améliorer ces points ?

6- On communique les résultats et les plans d’actions : par voie d’affichage dans le restaurant par exemple, ou
lors d’une présentation au cours de la commission de restauration. Ce point est très souvent oublié. Il est 
pourtant essentiel pour impliquer les convives et les rendre acteurs du service. L’enquête est aussi un moyen
de communiquer avec les élèves sur ce qui change, sur le fait que leur point de vue est pris en compte.

7 - On établit un tableau de bord pour suivre les évolutions : l’enquête de satisfaction sera répétée afin de mesurer la
progression de la qualité de la prestation.

En conclusion

Quand on souhaite réaliser une enquête de satisfaction, il ne s’agit pas de savoir si les endives et le cordon bleu sont bons,
appréciés ou non. En restauration scolaire, où les menus répondent de toute façon à une réglementation, à des besoins 
physiologiques spécifiques et quotidiens, il faut plutôt s’interroger sur le « temps du repas », la qualité de l’attention portée
au convive. 
En impliquant les élèves et leurs parents, en communiquant les résultats et les plans d’actions, les convives porteront déjà
un regard beaucoup plus favorable au service de restauration qui aura pris soin de demander leur avis et aura su en tenir
compte.
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⇣ L’interview

Ce mois ci nous rencontrons Karine MENARD. Elle est la gestionnaire d’un collège à
Pacé, en Bretagne. L’établissement accueille 730 élèves dont 86% déjeunent à la
cantine.
Toujours en quête d’amélioration et très attentive à la satisfaction de « ses » convives,
Madame MENARD mène son service en concertation permanente avec les élèves 
et les autres services. 
Pour savoir les points sur lesquels il serait bon de travailler, elle a interrogé les jeunes
sur « le temps du repas ». Elle partage avec nous son expérience.

Comment vous est venue cette idée d’enquête de satisfaction ?
D « Nous avons élaboré une enquête en mars 2014 sur le thème général de la pause méridienne avec des questions ciblées

sur la restauration scolaire car nous constations que les élèves mangeaient de moins en moins, que des critiques étaient
émises lors des Conseils de classe.
Nous avons souhaité donner la parole aux « usagers-élèves », faire un état de la situation, de leur point de vue et avoir leur
avis sur leur service de restauration et le temps du déjeuner qui est un temps important pour eux. »

Avez-vous rencontré des difficultés à sa mise en place ? 
D Nous avons élaboré le questionnaire avec quelques élèves en ciblant les questions. La difficulté a été de dégager des ques-

tions pertinentes, pour nous permettre d'en retirer des points de progression, et de les limiter. 
D Ensuite, nous savions que le repas du jour de la consultation influencerait de manière significative leur manière de répondre.

Par exemple, si le menu proposait des frites, les réponses seraient plus positives qu'un jour de poisson! Il fallait donc choisir
un jour relativement neutre de ce point de vue. »

Avez-vous eu des surprises quand vous avez eu connaissances des résultats ? 
D Nous pouvions nous attendre à des réponses plus critiques; finalement il y en a eu peu sauf sur la question du pain qui

faisait l'unanimité. En revanche, la plupart des réponses étaient constructives et exprimaient des souhaits sur le passage
à la cantine, sur le temps passé au réfectoire, etc.

D Au global, les réponses nous ont conforté dans notre démarche, : il fallait apporter des améliorations seulement sur cer-
tains points et pas sur l’ensemble du service comme le laissaient présager les remarques des représentants de parents
ou d’ élèves, voire même du personnel».

Le témoignage de Karine MENARD
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Y a-t-il eu des actions concrètes à l’issue de cette enquête ?
D La difficulté principale que j’observe, réside dans la compréhension du texte. Par ailleurs, savoir placer les produits et/ou

plats dans les critères correspondant demande une bonne maîtrise de la nutrition et des obligations. Enfin, la technique
du plan alimentaire n’est pas encore une habitude pour nombre de cuisiniers.

D Mon expérience me permet d’affirmer qu’il est tout à fait possible de manger réunionnais tout en respectant les exigences
nutritionnelles. Nous avons d’ailleurs écrit, avec la DAAF Réunion un livret recettes pour la restauration collective qui 
reprend les obligations nutritionnelles3.

Quelle est la place des féculents dans l’alimentation réunionnaise :
D « Oui et la plus populaire a été le changement du pain. Dans le cadre de la reconduction du marché du pain, nous avons

associé des élèves. Ils ont participé à la dégustation d’échantillons de pain afin de déterminer celui qui leur plaisait le plus.
C'était une mesure simple et importante du fait de la place occupée par le pain dans leur alimentation. 

D Par ailleurs, nous avons continué à travailler sur la décoration du restaurant puisqu'on a préparé un mur qui devrait recevoir
les œuvres artistiques d'élèves volontaires sur le thème de la restauration, du plaisir à la cantine et de la pause méri-
dienne. »

Quels conseils donneriez-vous à un gestionnaire, un cuisinier qui souhaiteraient
mener une enquête de satisfaction ?
D « Il faut déterminer un objectif précis à l'enquête, qu'est-ce que je veux savoir? Est-ce que tout va bien? Quels sont les

points critiques, à améliorer ? Est-ce qu'on a un projet, souhaite t-on dégager des priorités à partir des avis d’usagers ?, etc.
D Les questions doivent parler aux personnes qui vont y répondre ; Pour une analyse plus simple, il est préférable d’utiliser

des questions fermées.
D Il ne faut pas l'élaborer tout seul dans son coin. L'enquête doit être le résultat d'un échange. Il est souhaitable qu'un petit

groupe (avec le gestionnaire ou le CPE comme animateur, des élèves représentatifs, garçons, filles de niveaux différents,
des personnels, voire un ou deux parents, etc) la rédige, ce qui peut permettre d'envisager les questions selon différents
points de vue (celui du CPE, des élèves, de l'usager adulte ou de l'agent qui produit et consomme, etc.). C’est un outil très
intéressant qui demande du temps mais aide ensuite à mettre en place des actions concrètes et attendues».
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Pour aller plus loin : 

→ Consulter les textes réglementaires
http://agriculture.gouv.fr/Restauration-scolaire

→ Consulter les questions/réponses sur la mise en œuvre pratique des obligations réglementaires 
relatives à l’équilibre des repas en restauration scolaire 
http://agriculture.gouv.fr/Restauration-scolaire

→ En savoir plus sur le programme « Bien manger dans ma petite cantine »
http://agriculture.gouv.fr/Programme-bien-manger-dans-ma

→ En savoir plus sur la charte « Plaisir à la cantine » 
http://alimentation.gouv.fr/charte-cantine

→ Pour plus d'informations, vous pouvez également contacter votre DRAAF 
http://agriculture.gouv.fr/services-deconcentres 

Télécharger : 

http://alimentation.gouv.fr/outils-almanach-cantines 
Le plan alimentaire (format excel)
La grille de fréquences (format excel) 




