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Mise en
contexte

Dans le cadre du Programme de soutien au transport adapté (PSTA) 2025-2027,
le ministere des Transports et de la Mobilité durable (MTMD) a mis en place
certaines obligations qui doivent étre remplies annuellement par les organismes
de transport adapté.

Parmi celles-ci figure la réalisation d’'un sondage de satisfaction auprés des
clients du transport adapté’. Les résultats du sondage doivent étre publiés sur le
site Web de la Société de transport de Sherbrooke (STS) et transmis au MTMD au
plus tard le 1*"avril 2026.

Cette démarche vise a assurer un suivi rigoureux de la qualité des services
offerts, a renforcer la transparence et a soutenir 'amélioration continue. Pour la
STS, il s’agit d’'une occasion structurée de mesurer l'expérience client au
transport adapté et d’appuyer les décisions futures sur des données fiables.

Le service de transport adapté de la STS dessert plusieurs milliers de clients
actifs chaque année. Cette clientéle présente des profils variés, incluant des
limitations physiques, sensorielles ou cognitives. Dans ce contexte, la mise en
ceuvre du sondage doit tenir compte de trois enjeux clés :

e Accessibilité : proposer un outil clair, inclusif et adapté a une diversité de
besoins.

e Participation : favoriser un taux de réponse suffisant pour garantir la
représentativité et la crédibilité des résultats.

e Simplicité : limiter la durée et la complexité du questionnaire afin de faciliter
la participation.

L’objectif est de produire un portrait représentatif, rigoureux et exploitable du
niveau de satisfaction des clients, présenté dans un rapport conforme aux
exigences ministérielles et accessible au public.

1 Ce document présente les principaux résultats de Uenquéte approfondie. Les personnes qui souhaitent consulter ’ensemble
des résultats peuvent en faire la demande a l’adresse suivante : admission@sts.qgc.ca.
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Syntheéese
de I'enquéte

L’enquéte de satisfaction, réalisée aupres de 354 clients du transport adapté,
met en lumiere un niveau de satisfaction global tres élevé, avec une moyenne de
8,5 sur 10. Les résultats confirment une expérience client positive et constante,
tout en identifiant des pistes d’amélioration concretes.

Points forts

e Satisfaction générale : 85,9 % des répondants attribuent une note de 8/10
ou plus.

e Courtoisie des chauffeurs : 84,7 % des répondants se disent satisfaits,
soulignant la qualité de ’accueil et du service.

e Sécurité : plus de 90 % des répondants expriment un sentiment de sécurité a
bord des véhicules.

e Propreté des véhicules : élément également trés bien évalué par les
répondants.

Ces résultats témoignent du professionnalisme des équipes et de la qualité du
service offert au quotidien.

Axes principaux d’amélioration identifiés par les répondants
e Ponctualité du service
e Temps d’attente au téléphone
e Durée des trajets
Ces éléments représentent des leviers d’amélioration ciblés afin d’améliorer

Uexpérience client et de maintenir un haut niveau de satisfaction dans les
prochaines années.

Résultats de sondage du transport adapté | Société de transport de Sherbrooke 5






33

Nombre de questions

Majoritairement a choix multiples.

354

Répondants totaux

G 239 @115

353

Réponses valides

Taux de représentativité : 350
(taux de confiance : 95 % / marge
d’erreur de =5 %).

15 minutes

Durée moyenne de réponse
C 18 minutes @) 12 minutes

82 %

Taux de réponse
A toutes les questions.

40 jours

Durée de la collecte des données

03/12/25-12/01/26

Profil du
sondage

Le sondage comprenait 33
questions, principalement a choix
multiples, congues pour recueillir
des informations claires et
exploitables sur Uexpérience des
clients.

Au total, 354 répondants ont
participé au sondage, dont 353
questionnaires répondus ont été
jugées valides. La répartition des
répondants selon le mode de collecte
est la suivante : 115 réponses ont été
recueillies via le Web et 239 par
téléphone.

Le temps moyen de réponse était de
15 minutes, avec une moyenne de 12
minutes pour le sondage en ligne et
18 minutes pour le sondage
téléphonique.

Le taux de réponse complet au
guestionnaire s’éleve a 82 %, un
indicateur solide de lU'engagement
des clients et de la qualité des
données recueillies.

L’échantillon obtenu permet
d’atteindre un niveau de confiance
de 95 %, avec une marge d’erreur de
* 5 %, garantissant ainsi la
représentativité et la fiabilité des
résultats pour Uensemble de la
clientele du transport adapté.
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Profil des
réepondants

Cette section présente le profil des répondants ayant participé au sondage.
L’objectif est de mieux comprendre la diversité de la clientele du transport
adapté, ses caractéristiques principales et ses besoins spécifiques. Ces
informations permettent de replacer les résultats de satisfaction dans leur
contexte et d’assurer que les conclusions tirées refletent fidelement ’expérience
des clients.

Genre o
Groupe d'age
‘ ‘ 65ans etplus CEED 50,1 %
55 % 44 % 1% 55-64ans @D 12,2 %
Féminin Masculin  Non binaire
45-54ans @D 12,2 %
. . 35-44 ans 9,3 %
Occupation principale ® ’
Retraité 51,4 % 25-34ans @ 9,1%
Travailleur 12,7 %
18-24 ans 4,8 %
Sans emploi 9,6 % ® °
A la maison 9,0 % 15-17ans @ 2,3%
Autres 8,8 %
Etudiant 8,5 %

Depuis combien d'années étes-vous admis au transport adapté?

' 21,4 %

2ab5ans

27,3 %

0a2ans

. 18,8 %

5a10ans
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32,6 %

10 ans et plus



Quel est votre type Vos conditions d'admission

d'admission au sein de prévoient-elles que vous pouvez

votre organisme de étre accompagné lors de vos

transport adapté? déplacements en transport
adapté?

Admission

générale 74,3 %

partielle 19,9 % o

je ne sais pas 3,2% 60'1 %

saisonniére 1,8 % Non accompagné

temporaire 0,9 %

Dans quelle catégorie d'handicap avez-vous été admis au transport
adapté?

L S [ ®

52 % 21% 12% 9 % 6 %

Motrice Intellectuelle Autre Psychique Visuelle
A quelle fréquence 30,7 % )
avez-vous utilisé le 24,6% 22,5%
transport adapté 13,7 %
pour vous déplacer 7, 0 % 459
au cours des 12
derniers mois? 1 fois/ 2-4fois/ 5-7fois/ 1-3fois/ 1-11 fois/ Jamais

semaine semaine semaine mois année

En ordre de fréquence, quels ,\

N
ont été les trois principaux C_ )

- E P P 'ﬂ'j [
motifs de vos déplacements \S Tl |
en transport adapté au cours
des 12 derniers mois? Santé Loisirs / visites  Travail/ affaires
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Statistiques

Cette section présente les résultats clés du sondage de satisfaction, en
mettant en évidence a la fois les points forts du service et les aspects
susceptibles d’étre améliorés. L’analyse repose sur les réponses des clients et
permet de dégager des tendances claires, de prioriser les actions a entreprendre
et de soutenir une prise de décision éclairée pour 'amélioration continue du

transport adapté.

01 Services

Satisfaction liée au processus de réservation

Totalement et plutéot satisfaits

89.0 % 62,8 % 74,0 %
L'accueil et la politesse Le temps d'attente au Le délai exigé pour
lors de la réservation et téléphone pour réserver réserver les

de la répartition. les déplacements. déplacements.
82,0 % 84,7 % 86,0 %
La réservation par L'obtention du service Les heures de service.
Internet. de déplacement a

La réservation en ligne présente l'heure et a la date

un niveau de satisfaction élevé. souhaitée.
Toutefois, 72,7 % des répondants
indiquent que cette option ne
s’applique pas a leur situation.
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02 Sécurité lors des déplacements

Les répondants ont été invités a se prononcer sur leur sentiment de sécurité lors
de leurs déplacements en transport adapté au cours des 12 derniers mois.

La question suivante leur a été posée :

Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « totalement insatisfait » et 5
« totalement satisfait », dans quelle mesure étes-vous satisfait du niveau de
sécurité pour chacun des aspects suivants :

Totalement et
plutot satisfaits

Le comportement des chauffeurs

. . G 9
(courtoisie, patience, etc.). S
L’aide que le chauffeur apporte lors de PN 85 o,
embarquement et du débarquement. °
La mise en place de la ceinture de O 79 <,
sécurité. °
La conduite du chauffeur (sécuritaire PETTTTINES 76 %

o

et sans manoesuvres brusques).

Cette approche permet de mesurer de maniere précise la perception de la
sécurité par les clients et d’identifier les éléments particuliecrement appréciés ou
arenforcer dans le service.
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04 Axes d'amélioration identifiés
par les clients

Les répondants ont également été invités a indiquer les aspects du service a
améliorer en priorité.

Les résultats montrent que les trois principaux points d’attention sont :

Ponctualité Temps d’attente au téléphone Durée des trajets

05 Satisfaction générale

Sur une échelle de 1 a 10, quel est votre niveau général de satisfaction a l'égard
du service de transport adapté?

40 %
25 %
20 %
7 %

3% 3% 29,

10 9 8 7 6 5 1-4
Niveau de
satisfaction

8,5 I 10 En moyenne

Le niveau général de satisfaction est tres élevé. Sur une échelle de 1 a 10, 40,4 %
des répondants donnent la note maximale de 10, 25,3 % donnent 9 et 20,2 %
donnent 8. Au total, 85 % des répondants donnent une note de 8 ou plus,
démontrant une satisfaction globale treés positive.
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