
 
 

 
ENQUETE DE SATISFACTION 2025 

 
 

Nombre d’enquêtes envoyées : 370     37% de répondants 

 
 
 



 
Synthèse de l’analyse des réponses collectées dans le cadre de l’enquête ADOPA 2025 

 
1. Profil des répondants : 
 

 La répartition homme/femme montre une légère prédominance des femmes 
 Les tranches d’âge les plus représentées sont de 66 ans et plus. 
 Une base de clients fidélisés : Beaucoup de clients bénéficient des services Adopa depuis plusieurs années (voire 

plus de 4 ans). 
 Une forte concentration géographique sur quelques communes : La majorité des répondants habitent sur Soisy-sur-

Seine pour le département de l’Essonne qui est le plus représenté, pour la Seine-et-Marne les répondant habitent 
principalement Saint Fargeau-Ponthierry. 

 
2. Modes de connaissance d’Adopa : 
 

 Les principaux moyens de découverte d’Adopa sont le bouche-à-oreille, les évaluatrices APA ou assistantes 
sociales : Ces vecteurs de recommandation sont cohérents avec le bon niveau de satisfaction exprimé. 

 
3. Utilisation des services : 

 
 Plus des ¾ des répondants utilisent les services de façon régulière. 
 Les prestations les plus citées sont l’entretien de la maison (ménage et repassage), le jardinage, 

l’accompagnement/aide à la mobilité et l’aide à la toilette, au lever et au coucher. 
  

4. Satisfaction générale : 
 

 Globalement, le taux de satisfaction est très élevé : 4,3 / 5.  
 Le jugement global des services est clairement positif : la plupart des répondants se déclarent satisfaits ou très 

satisfaits pour la plupart des critères évalués (accueil, qualité, ponctualité, comportement, informations, etc.) ;  
seuls quelques répondants indiquent  moyennement, peu ou pas satisfait sur certains points (horaires, ponctualité, 
remplacements/changements de personnel, compréhension de certaines factures). 

 Le sentiment de confiance vis-à-vis des intervenantes est très bon, ce qui est un point fort très important pour ce  
type de service. 

 La qualité perçue n’est pas dégradée par rapport à 2024 : une part importante de répondants estime que le niveau 
est stable ou amélioré par rapport à l’an dernier, 2 répondants seulement indiquent une baisse (qui apparaît 
rattachée aux changements de personnel ou à la communication sur les changements de planning). 
Parmi ceux qui signalent une amélioration, les principaux points mis en avant sont : l’accueil, l’écoute, l’évaluation 
des besoins, le suivi des prestations et l’ensemble de l’équipe. 



 
 
 

5. Points forts identifiés 
 

 L’accueil est bien noté : les répondants se sentent globalement bien reçus et écoutés. 
 Le suivi des prestations est jugé satisfaisant par la majorité, ce qui indique une continuité de service perçue comme 

correcte. 
 La relation avec les intervenantes est un vrai atout : confiance, sentiment de sécurité, proximité. 
 L’absence de volume important de critiques ouvertes est cohérente avec un climat globalement satisfaisant. 
 Le traitement des réclamations est jugé satisfaisant par ceux qui s’expriment. 
 
 

6. Analyse des commentaires libres 
 

 La grande majorité des commentaires libres transmis avec les retours d’enquête sont positifs et remercient l’équipe 
Adopa pour sa disponibilité, son professionnalisme, son écoute et sa gentillesse. 

 Même si la satisfaction sur la facturation reste globalement bonne, elle est moins homogène que sur l’accueil ou la 
relation avec les intervenantes et certains commentaires suggèrent d’améliorer les informations sur la facturation et 
les explications sur les modes de paiement. 

 Quelques commentaires laissent apparaître des attentes sur la stabilité des intervenantes, la régularité des horaires, 
et l’information sur les changements par rapport au planning (remplacement, absence, retard). 

 
 
 
 

ADOPA remercie chaleureusement tous les clients qui ont participé à cette enquête. 
 

Vos retours nous sont utiles pour évaluer la qualité de nos services et définir les axes d’amélioration  
à travailler afin de continuer à servir tous nos bénéficiaires avec une qualité de prestation optimale  

et de maintenir un haut niveau de satisfaction clients en 2026. 
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