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ENQUETE DE SATISFACTION 2025

Nombre d’enquétes envoyées : 370 37% de répondants
Temps moyen Nombre de répondants
4 min55s 136 répondants

Taux de complétion

82 %

® Le questionnaire est rempli & 100%

Le questionnaire a été abandonné avant la fin



Synthése de I’analyse des réponses collectées dans le cadre de I’enquéte ADOPA 2025

1. Profil des répondants :

e La répartition homme/femme montre une légére prédominance des femmes

e Les tranches d’age 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 'Essonne qui est le plus représenté, pour la Seine-et-Marne les répondant habitent
principalement Saint Fargeau-Ponthierry.

2. Modes de connaissance d’Adopa :

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

3. Utilisation des services :

e Plus des % des répondants utilisent les services de fagon réguliére.
e Les prestations les plus citées sont I'entretien de la maison (ménage et repassage), le jardinage,
'accompagnement/aide a la mobilité et I'aide a la toilette, au lever et au coucher.

4. Satisfaction générale :

¢ Globalement, le taux de satisfaction est tres élevé : 4,3/ 5.

e Le jugement global des services est clairement positif : la plupart des répondants se déclarent satisfaits ou trés
satisfaits pour la plupart des critéres évalués (accueil, qualité, ponctualité, comportement, informations, etc.) ;
seuls quelques répondants indiquent moyennement, peu ou pas satisfait sur certains points (horaires, ponctualite,
remplacements/changements de personnel, compréhension de certaines factures).

e Le sentiment de confiance vis-a-vis des intervenantes est trés bon, ce qui est un point fort trés important pour ce
type de service.

e La qualité pergue n’est pas dégradée par rapport a 2024 : une part importante de répondants estime que le niveau
est stable ou amélioré par rapport a I'an dernier, 2 répondants seulement indiquent une baisse (qui apparait
rattachée aux changements de personnel ou a la communication sur les changements de planning).

Parmi ceux qui signalent une amélioration, les principaux points mis en avant sont : I'accueil, I'écoute, I'évaluation
des besoins, le suivi des prestations et 'ensemble de I'équipe.



5. Points forts identifiés

L’accueil est bien noté : les répondants se sentent globalement bien regus et écoutés.

Le suivi des prestations est jugé satisfaisant par la majorité, ce qui indique une continuité de service pergue 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’enquéte sont positifs et remercient I'équipe
Adopa pour sa disponibilité, son professionnalisme, son écoute et sa gentillesse.

Méme si la satisfaction sur la facturation reste globalement bonne, elle est moins homogéne que sur I'accueil ou la
relation avec les intervenantes et certains commentaires suggérent d’améliorer les informations sur la facturation et
les explications sur les modes de paiement.

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

ADOPA remercie chaleureusement tous les clients qui ont participé a cette enquéte.

Vos retours nous sont utiles pour évaluer la qualité de nos services et définir les axes d’amélioration
a travailler afin de continuer a servir tous nos bénéficiaires avec une qualité de prestation optimale
et de maintenir un haut niveau de satisfaction clients en 2026.



Indiquez si vous etes une femme ou un homme :
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Indiquez votre tranche d'age :
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Indiquez votre departement de résidence :
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. Ezzonne 110

Seins-st-Marns 22
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Depuis quand étes-vous client d'Adopa ? Comment avez-vous connu Adopa ?
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Intitulé des réponzes Membre de réponzes Pourcentage
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Comment jugez-vous l'accueil ? Comment jugez-vous le suivi des prestations ?

5.0 a0
4.5
4.0
35
3.0
“,: &
2.0
1.5
1.0
0.5
Q
Les boraires d'ouw, .. L'amabilite =L .. La compreéhension .., & cualité de ' L& réponse 8 wolr... Le suivi des pres, La prise en compl
e . Score {-)PAS Peu oo 4 YTRES e x ) Score (-1PAS Peu eig . L FITRES
Intitulé dez réponses S ;.. Moyen Satisfait” | Intitulé dez réponses oo . .. Moyen3Satigfart .
moyen satisfait satisfait satisfait moyen satisfait saticfait satiafait
A . o 44
. Les horaires d ouvertiirs 2.33 3 o 3 57 49 - La réponze & votre demands initiale 0 2 & 57
; ; ¢ 4.4
252 % 0% 252 %47.9% 41.18 % 0% 177% 6.9% 3;‘-‘?3 49.14 %
L'amabilité st I'écouts 0 o 1 0 T
4.561 33.61 Le suivi des prestations 1 3 45
0% 0% 0.84%% 5714% 4.22 11.21 36.21
0.86 % 259% Y 2 “ 3879 %
La compréhension des besoins et 0 1 9 3% 52 ;
= 42
attentes du clisnt 441 32,77 Lez propositions sn cas d'évolution de vos 1 0 9 41
0% 0.84% 7.56% 43.7 % . e 4,31
oz es0ing g 36.21
0.86 % 0% ?.?&%0{1 3534 %
. La qualité de |'information o 2 B 43 40 a3
4.3 36.13 . La prize en compte en cas de demands de 1 1 & 45
0% 1.68% 6.72 %% 33.61 % modilication 4.35 37.07
0.86 % 0.86% 517% 38.79 %



5.0

4.5

4

=

w
W

k|

=

ha
W

2,

=

i

=]

o,

=]

o

|t ‘J“m‘iﬁ

Comment jugez-vous la qualite de service ?
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Intitulé des réponzes

. Le comportement des intervenants
La ponctualitd des intervenants
' L'informaticn en caz de retard

- L'accompagement, ['aide & la
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Vous sentez-vous en confiance avec les intervenantes ?

100

Intitulé dez réponass

B o

Non

. Me s& prononce pas

Mo

Mombrs de réponzes

106

Ne 3e prononce pas

Pourcentage

22,98 %
0%

7.02 %

=]

40

10

Intitulé des réponses

B o

Non
. Aucune réclamation

. Ne se prononce pas

Si reclamation, avez-vous pu disposer d'explications suffisantes ?
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Comment jugez-vous la facturation ?

La facturation pr.
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En général, comment jugez vous les services rendus par Adopa ?
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Pensez-vous que la qualité globale du service s'est améliorée ? Y-a-t'il un service pour lequel vous avez constate une amelioration ?

BQ v ]
45 18
40 16
a5 14
) &=
10
6
&
in )
6
15
4
10
2
5
(]
0 S — e gt proih® e o O oS re® pkse
- . o Lt ol v N et . g.-.sﬂ“':' ol aes ¥ 11.,J.EI..'E‘ ,.::L
Chui Hor, elle a lemé. ., Nen, ell= a diminese hNe SE pnonce pas L.‘wa .U,”'E: e = 'l.-'e' i
Intitul& des réponzss Mombrs de réponsss Pourcentage Intitulé des réponzes Nombre de réponzes Pourcentages
W ou R T B vinformation 9 15.25 %
MNon, elle a le méme niveau qu'en 2024 47 42.34 % L accusil 15 2547 5%
B Non ells a diminuge 2 1.8% B Uscou 18 3051 %
@ Nese prononce pas 37 3333 % B Lévalustion des besoins 12 20.34 %
B L= réalization des prestations 13 22.03 %
B Lo cuivi des preststions n 18.64 %
B Lencemble de I'équipe 15 25.42 %
) L=facturation [ 1017 %
[ fure: RAS 4 5,78 %



