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Sondages de satisfaction envers le TA

Objectifs

(7\\ > Evaluer le niveau de satisfaction

@ geénéral de la clientele du transport
adapté.

» Explorer les principales raisons
d’insatisfaction.

» Evaluer la satisfaction des clients a
I'endroit des aspects spécifiques
reliés au service.

» |dentifier les priorités d’action et les
ameéliorations souhaitées par les
clients.

Mode de collecte

@8\ Sondages trimestriels : entrevues téléphoniques +
- sondage en ligne (avec invitations courriel + relance
Raad téléphonique)

Participants
» 2127 répondants en 2025 : 752 Tél/ 1 375 Web.
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Sondages de satisfaction envers le TA

Cible satisfaction

Niveau de satisfaction global

Résultats année a date Historique
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Clients les
plus satisfaits
du service

en 2025

©

Q2 O terts tgee e
92%
91%

Clients qui se sont
déplacé en Minibus /
Microbus

ggigtssionnels 9 O 0/ 0
90%

Clients qui se sont
déplacé pour le motif
Services généraux
ou autres

Aspects du
service les
plus
satisfaisants

déplacé pour le motif
Santé

Clients

Clients qui se sont ;
ambulants i

Courtoisie et politesse des
téléphonistes

Courtoisie des chauffeurs

Aide et assistance de la part des
chauffeurs

Facilité d'embarquement /
débarquement

Sentiment de sécurité pendant le
déplacement

Confort a bord




Cible satisfaction

Sondages de satisfaction envers le TA ==

@ 86%

Falblesses pe rgues < 86% de taux de satisfaction ! Respecter les horaires / plus de ponctualité 26,2%
D e i Améliorer le temps d’attente au téléphone IEEEEEEEEEE——————— 12 9%
elals de traltement des '
plaintes : Pouvoir réserver le véhicule de son choix / véhicule plus.. = 6 0%
Temp§ f:l'attente au 0% : Mellfeure p|anIfICétI0n des trajets (plus d'efficacité, m‘oms de.. mmmm——— 5 9%
téléphone _ : Meilleure formation des chauffeurs en termes d'assistance,.. ——— 5 4%
Ponctualité a i Améliorer les avis d’arrivée imminente (pas toujours regus, .. I 4,7%

I'embarquement . 3 Améliorer le confort / la température a I'intérieur du véhicule /.. 3,6% Améliorations
Ponctualité au : Conduite plus sécuritaire / S'assurer que les ceintures sont.. I 3 6% sou haitées
débarquement g 1 oo . . . . . o

! Délais de réservation plus courts / Réservation spontanée . 3 2%
. . : Etre avisé des changements d'horaires, retards de service,... 2 5%
. 0, b
Temps » Mon_ﬁs de?mln.ZM: ! - ) ) i
d’attent » 5min:42% ! Plus de courtoisie, de politesse et de professionnalisme de la.. = 2 1%
attente |, 6310 min: 20% 1 o ) ) . o
acceptable »  Plus que 10 min : 10% ! Réduire les durées de trajet / Conserver les déplacements.. mm 1,9%

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, « S’assurer que
tous les chauffeurs

Clients moins elé@ Exemples d’attentes exprimées Assignes alialclientels
- e de déficient
satisfaits en 2025 « Nous envoyer intelleectié(l:ll: ’;jient

des vehicules bien formés et soient

« st assez grands pour capables de s’adapter

« L rsonn S
es personnes impératif

Clients de moins de ! . « L’heure d’arrivée
84 % 35 ans 1 « Que I'heure résidant dans la

Bt que les a des situations
de réduire le temps 5 du transport
5 : méme ville devraien ’ déambulateurs ) icylia
I’ZU depglrt P ere.:dreeledemt-f-amz t dattente lors des puissent corresponde a I'heure particuliéres. »
SIS CEImASD p réservations rentrer. » annoncée. Aussi, que

soit a 'heure transport. Nous
indiquée lors de sommes cédulés aux
la réservation. » mémes heures, les
mémes jours. »

I'on demande aux
usagers autistes si le « Offrir plus de
volume de la radio formations aux
dans le transport est chauffeurs de
ok pour eux.» taxi. »

téléphoniques. Ca
n'a aucun sens
d'attendre 25 a 35
minutes a chaque
fois. »

0 Clients qui se sont
8 5 /0 déplacés pour les motifs

Etudes ou Travail
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Sexe

-

45%

Un homme = Une femme
Motifs de déplacement
9 Sant¢ [N 40%
Loisirs et activités
valorisantes N 30%
Travail ou études [ 19%

Services généraux / o
autres B 1%

>
«Q
[}

25%

-

27%

Moins de 35 ans
35-64 ans
* 65 ans et plus

Types de véhicules

Y=

Minibus ou Microbus I 37%
Taxi régulier NG 31%
Taxi adapte NG 28%

Ne sait pas Il 4%

Limitations
° Motrice ou organique [ INNEENEG_G__ 8%
6 Intellectuelle M 18%
Psychique et cognitif [l 15%
Multiple / auditive / autres [l 13%

Visuelle M 5%

Utilisation des
transports réguliers .
par les clients TA
o) 14%
&
A

Accessibilité percue des autres modes de transport en commun
régulier

37%

M Trés / assez accessibles Peu ou pas du tout accessibles
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