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Satisfaction 2025 aupres des utilisateurs 2024

Résultats nationaux de I'enquéte




Enquéte sur la satisfaction des adhérents utilisateurs en 2024

Enquéte nationale réalisée entre le 20 janvier et le 19 février 2025 aupres des
adhérents ayant fait appel au moins une fois a leur Service de Remplacement en
2024.

Nombre de réponses : 2 545

Interprétation des résultats : 90 % et + : excellent
85-89 % : trés bon
80-84 % : bon
70-79 % : mauvais
< 70 % : tres mauvais
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La satisfaction globale (CSAT)

90 % et + : excellent 8%
85-89 % : trés bon
80-84 % : bon

70-79 % : mauvais
<70 % : trés mauvais

88%

Satisfait

@ satisfait @ Non satisfait

Rappel N-1

88%
\
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La satisfaction quant a la prise de contact

Satisfaction pour
la prise en charge
de la demande

de remplacement

Rappel N-1

15%

@ Non satisfait @ Satisfait
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La satisfaction quant a la prise de contact

Pourcentage
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La qualité de
I'accueil
téléphonique

La clarté des
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demande d'ouverture votre service lors de la fonctionnement de  fonctionnement des
communication avec votre service de prises en charge
votre service remplacement

© Non satisfait @ satisfait
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La satisfaction quant au traitement de la demande

9%

Satisfaction pour la
prise en charge de la
demande de
remplacement

91%/
© Non satisfait @ Satisfait

Rappel N-1

9%
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La satisfaction quant au traitement de la demande

Niveau de satisfaction
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La compréhension de votre demande Le délai de [a prise en charge de votre demande Le suivi de votre demande Le délai de traitement de votre demande

@ Non satisfait @ Satisfait
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La satisfaction quant a la mission de remplacement

10%

Satisfaction pour
le travall réalisé

durant la mission
de remplacement

Rappel N-1

10%

\90%
@ satisfait @ Non satisfait
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La satisfaction quant a la mission de remplacement

Niveau de satisfaction pour le savoir-étre de I'agent
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@ Non satisfait @ Satisfait
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La satisfaction quant a la mission de remplacement

Niveau de satisfaction pour le savoir faire de I'agent
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Le respect des animaux Le respect des régles de sécurité Le respect du matériel Le respect des régles d'hygiene Le respect des consignes Ses compétences techniques

@ Non satisfait @ Satisfait
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La satisfaction quant au suivi de la mission de remplacement

Suivi réalisé par les services de remplacement durant la mission Pourcentage d'adhérent qui trouve le suivi nécéssaire
(Pour les individus n'ayant pas eu de suivi de mission)

Satisfaction pour le
suivi de la mission de
remplacement par
I'association

/ 75%

| 82%

25%

18%

@®oui ®Non @®oui ®Non
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La satisfaction quant au suivi de la mission de remplacement

5%

Satisfaction pour le
suivi de la mission de
remplacement par
I'association

Rappel N-1

6%

95%
@ Non satisfait @ Satisfait
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La satisfaction quant au traitement de la fin de la mission
4%
Satisfaction pour le
bilan de fin de mission
réalisé par I'agent

Bilan réalisé par I'agent de remplacement a la fin de sa mission

Rappel N-1

4%

96%
@ Non satisfait @ Satisfait

@oui ®Non
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La satisfaction quant au traitement de la fin de la mission

6%

Satisfaction pour le
bilan de fin de
mission réalisé par
I'association

Bilan effectué par les services de remplacement a la fin de la mission

Rappel N-1

79%

) .

94% /
@ Non satisfait @ Satisfait

@®oui ® Non

3%
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La satisfaction quant au traitement de la fin de la mission

Satisfaction pour le
traitement des
réclamations

48%
52%

Taux de réclamation émis

Rappel N-1

94%

@ oui
@ Non

@ Non satisfait @ Satisfait 48%
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La satisfaction quant au traitement de la fin de la mission

Satisfaction pour le traitement de la facturation

100%

20%

Au respect du prix par rapport au devis La clarté de la facture Délai de réception

@ Non satisfait @ Satisfait



1
Satisfaction 2025 aupres des utilisateurs 2024

I

Le Net Promoteur Score

= >50:excellent
= >30:trés bon
NPS: = Auxalentoursde 20 : bon
= Aux alentours de 10 : peut s"améliorer

= <0 : mauvais

21%

‘ ’

Rappel N-1

61

@ Promoteur Passif @ Détracteur

10%




