
Sondage annuel
Service des communications et relations avec le milieu

Résultats | Satisfaction de la clientèle

Mai 2026



Pourquoi un sondage annuel ? 
La Ville de Mascouche souhaite mesurer la satisfaction des citoyens 
quant à leurs interactions avec les employés municipaux.

L’objectif du sondage est l’amélioration continue du service aux 
citoyens offert par l’ensemble des services municipaux.
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Faits saillants 2026

Sondage réalisé du 4 au 18 mai 2026

• 1367 répondants (vs 789 en 2025) + 42%

• 66% des répondants ont eu entre 1 et 3 interactions avec la Ville durant la 
dernière année 

• 72% des répondants sont Mascouchois depuis plus de 10 ans

• 85% de satisfaction générale (vs 85% en 2025)



Résultats
Un maintien de la satisfaction de la clientèle 
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Trois (3) constats

Constat 1 

• La satisfaction globale demeure stable à 85%, confirmant que les services municipaux 
répondent généralement aux attentes. Les citoyens soulignent la courtoisie (85%), le 
respect (87%) et l’écoute (79%) des employés. 

Constat 2 

• Le manque de suivi et les délais sont les principaux irritants. 

Constat 3

• Malgré une forte satisfaction des services offerts (91%), le Bureau du citoyen est encore 
peu connu de la population (41%). 



91% des citoyens qui ont reçu 
des services du Bureau du 
citoyen se sont dit « satisfaits »



La satisfaction
Les motifs de satisfaction de la clientèle tournent autour de deux (2) points : le service (71%) 
et le personnel/employés de la Ville (29%).
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Le service est décrit comme : 

RAPIDE

EFFICACE

Le personnel est décrit comme : 

COURTOIS
POLI

EFFICACE
DE BONNE ÉCOUTE



Commentaires de satisfaction

• J’habitais Montréal avant, la rapidité de réaction de Mascouche est incomparable.

• J’ai toujours eu un service courtois et les informations justes à mes questions.

• Service 311 excellent. Réponse immédiate, personnel courtois et efficace. 

• La rapidité d'exécution cette année est remarquable, bravo.

• Lors de mes passages à la ville, les employés étaient très à l’écoute et c’était toujours 

agréable.

• J’ai toujours eu un retour rapide à mes questions ou à mes signalements.



L’insatisfaction
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Absence de suivi et 
délais trop longs (51%)

Autres (11%)

Personnel irrespectueux, 
non collaboratif ou 
incompétent (9%)

Réponse ou service rendu 
insatisfaisant (30%)

Les motifs d’insatisfaction de la clientèle tournent autour de deux (2) principaux points : l’absence de suivi ou 
délais trop longs (51%) et une réponse ou service insatisfaisant (30%).



Délais raisonnables pour les citoyens

• Quel est le délai raisonnable pour obtenir un retour de courriel ? 

Entre 24 h et 48 h (75%)

• Quel est le délai raisonnable pour obtenir un retour d'appel ? 

Entre 24 h et 48 h (72%)
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