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IDF Mobilité a entrepris depuis de nombreuses années la mise en œuvre du suivi de la qualité du 
service PAM par l’intermédiaire d’une enquête de satisfaction auprès des ayants-droits. 
 
Ces enquêtes ont été organisées en 2012 auprès de 512 utilisateurs, puis l’automne 2016 permettant 
de recueillir 1.770 enquêtes exploitables (1.462 utilisateurs et 308 non utilisateurs). 
 
La présente synthèse porte sur l’ensemble des réponses faites par les 1 776 utilisateurs. 
 
 
 

 
 
Comme pour la précédente enquête, la tranche d’âge la plus représentée est celle des 40 à 59 ans 
constituant pratiquement un tiers de l’échantillon. 
 
Les deux tranches d’âge suivantes « 60 à 74 ans » puis « 75 ans et plus » représentant chacune plus 
de 20 % de l’échantillon. Les retraités représentent une nouvelle fois la catégorie la plus important 
avec 46 % de l’échantillon (contre 45% en 2016). 
 
Quant aux actifs, ils représentent pour cette nouvelle enquête à peine 20 % des utilisateurs (contre 
21,7% en 2016). On note pour cette enquête, une augmentation des personnes sans activité 
professionnelle, pratiquement 30% contre 22% en 2016. 
 
 
Deux types d’handicaps se démarquent avec 30% de réponses communiquées par les utilisateurs :  

 
1) Les handicaps « Moteur » 
2) Les handicaps « Déficient intellectuel/psychique ». 

 
Ils représentent à nouveau pour cette enquêtes, les handicaps les plus cités tout en observant une 
nette augmentation par rapport à 2016 :  
 

 Handicap « moteur » 31,8% en 2020 contre 24,6% en 2016,  

 Handicap « déficient intellectuel/psychique » 30,7% en 2020 contre 24,3% en 2016. 
 
Un certain nombre d’utilisateurs ont déclaré souffrir de plusieurs handicaps. 
 
 
77 % des enquêtés déclarent ne pas pouvoir effectuer leurs déplacements par un autre moyen que 
le PAM en progression par rapport à 2016 (70% des utilisateurs). 
 
Les 20 % qui ont la possibilité d’utiliser un autre moyen de déplacement, déclarent choisir le PAM 
pour les trois raisons suivantes :  

 le service est effectué « de porte à porte » (en nette baisse en 2020, 50,8% contre 58,3% en 
2016),  

 il est plus économique (pour 52,2% des réponses citées en 2020 comme idem 2016),  

 son confort de fonctionnement diminue le stress lié aux déplacements (en baisse par rapport 
à 2016, 42,5% contre 52,1%). 
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Une fréquence d’utilisation toujours contrastée : 

 15 % des enquêtés utilisent le service tous les jours (ou presque), 

 15 % l’utilisent plusieurs fois par semaine, mais pratiquement la moitié des enquêtés (46%) 
déclarent l’utiliser moins d’une fois par semaine.  

 
Par rapport à l’enquête précédente, on constate une légère augmentation des utilisateurs très 
réguliers (15,1% contre 12,8% en 2016) et une légère diminution des utilisateurs occasionnels (46% 
contre 49,1% en 2016). 
 
Les enquêtés expliquent qu’ils utilisent le réseau pour plusieurs types de déplacements. Ils ont cité 
essentiellement (comme en 2016) : 

 Le motif « médical » pour 23,9 % contre 21,3% en 2016, 

 Le motif « familial » pour 22% contre 20,3% en 2016, 

 Le motif « CAJ » pour 16,4% contre 14,8% en 2016. 
 
Le motif « travail » reste peu sollicité avec 16,7% des répondants contre 17,5% en 2016. 
 
 
 
 

 
 
Cette question a été modifiée pour l’enquête 2020, néanmoins on peut tout de même constater que 
la destination principale des utilisateurs reste identique d’une enquête à l’autre :  
 

 La moitié des utilisateurs se déplacent à l’intérieur de leur département, 48,1% en 2020 
contre 49,5% en 2016,  

 Les utilisateurs déclarent se déplacer dans leur agglomération sont en progression, 19,2% en 
2020 contre 11,6% en 2016, 

 Le reste des utilisateurs déclarent se déplacer dans d’autres départements IDF, ils sont 32,7% 
en 2020 contre 38% en 2016 (grande couronne, petite couronne…). 

 
Pour cette enquête, nous constatons que 68,6% des utilisateurs voyagent sans accompagnateur 
contre 63 % en 2016.  
17 % voyagent avec un accompagnateur obligatoire, mois de 15% circulent en général avec un 
accompagnateur facultatif (en nette diminution par rapport à 2016, 20,3%). 
 
A noter que dans 95 % des cas, l’accompagnateur est un membre de la famille ou auxiliaire de vie 
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37,7% des enquêtés seraient prêts à utiliser davantage des Transports en Commun s’ils étaient rendus 
plus accessibles. On constate une diminution des déclarants, ils étaient 44% en 2016. 
 
Lors de cette enquête, on peut percevoir que les motifs d’amélioration ont évolué par rapport à 
l’enquête précédente. 
 
Si les modalités de réservation restent un motif important pour les utilisateurs, il se classe en 3ème 
position avec 28,5% des utilisateurs contre 40,3 % en 2016 (il était le motif principal d’amélioration le 
plus cité), les souhaits d’amélioration des utilisateurs portent en 2020 sur :  

 la ponctualité des véhicules  (43%),  

 l’information en temps réel (35,2%) 
 
 
 
 
 

 
 
 

Le fonctionnement des réservations 
 
Le téléphone reste le mode de réservation principal (52 % des enquêtés), suivi par l’email (27 %) en 
légère augmentation par rapport à 2016. 
 
On constate cette année, une modification des utilisateurs concernant la fréquence d’utilisation, 30% 
déclarent s’inscrire à l’année contre 19,3% en 2016. 
Majoritairement, les utilisateurs déclarent réserver leur voyage 2 semaine à l’avance (59,2%). 
 
43% des enquêtés ont subi au moins un refus au moment de la réservation. 
Parmi les personnes ayant été confrontés aux refus :  

 31 % n’en ont eu qu’un par an contre 26% en 2016, 

 56 % en ont subi entre 2 et 5 dans l’année contre 60% en 2016, 

 13 % en ont subi plus de 5 ... 
 
Le refus pour saturation du service (« l’horaire demandé n’est pas disponible », ou bien « il n’y a pas 
de véhicules disponibles ») sont les motifs les plus cités. En 2016, ces motifs étaient également 
principalement cités. 
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Le fonctionnement des annulations 
 
Les annulations du fait du transporteur restent rares et en légère diminution par rapport à 2016. 
72 % des enquêtés n’y ont jamais été confrontés (contre 69% en 2016), et 25 % ont subi une 
annulation durant l’année passée (contre 28% en 2016). 
 
37% des annulations sont expliquées par les erreurs de manipulation (contrairement à 2016 où cela 
concernait les mouvements sociaux). 
 
Il est important de souligner que cette enquête révèle une forte augmentation des motifs liés à un 
problème de l’exploitant (véhicule en retard ou absent, erreur de manipulation ou de planification....) 
qui représente les motifs d’annulation les plus cités. 
 
En cumulant l’ensemble des motifs liés aux problèmes d’exploitation (planification, véhicule absent 
ou en retard), ces motifs représentent les 3 motifs les plus cités. 
 
40% des enquêtés déclarent n’avoir jamais annulé une course réservée, mais ils sont près de 6 % à 
affirmer qu’ils effectuent au moins une annulation par mois. Ce résultat reste stable par rapport à 
2016. 
 
 
 

Le fonctionnement des groupages 
 
S’ils étaient la moitié (49%) des enquêtés en 2016 à déclarer ne jamais avoir été groupé avec d’autres 
utilisateurs durant leur voyage, les résultats sont très différents pour cette nouvelle enquête.  
En effet, 67% des enquêtés déclarent avoir voyagés en présence d’autres usagers. 
 
Même si cela reste occasionnel (68% des enquêtés), pratiquement 20% des voyages sont réalisés 
systématiquement en groupage. 
 
Parmi ceux qui ont vécu cette situation, 38% estiment que cette situation leur pose problème, mais 
ils sont aussi nombreux à trouver la situation plutôt agréable (43%), et les autres ne se prononcent 
pas (19%). 
 
Un fait est à remarquer, si en 2016 la population « sans avis » était la plus importante 51% des 
enquêtés, pour cette nouvelle enquête, on constate que ce critère a évolué.  
Ce changement est probablement lié au fait que le recours aux voyages en groupage plus important 
par les exploitants. 
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Une nouvelle fois, le réseau PAM procure globalement un bon niveau de satisfaction à ses utilisateurs, 
puisque 74 % d’entre eux se déclarent satisfaits ou même très satisfaits (pour 24,3 %).  
A peine 6 % des enquêtés ne sont pas satisfaits du service. 
 
Il est à noter que la satisfaction globale a augmenté par rapport à la précédente enquête. 65% des 
enquêtés ont déclaré être satisfaits du service en 2016. 
 
Au total, cette réponse permet d’attribuer une note de satisfaction équivalente à 7,27 points sur 10 
(contre 6,86 en 2016). 
 
L’analyse des corrélations entre la satisfaction globale et les satisfactions par thèmes détaillés (47 
thèmes abordés) permet d’identifier les résultats caractéristiques suivants :  

 Les utilisateurs sont autant satisfaits pour certains thèmes comme ils sont peu ou pas du 
tout satisfaits par d’autres thèmes, 24 thèmes sur 47 obtiennent des notes de satisfaction 
supérieures à la moyenne,  

 Le « Personnel » reste le thème le plus important pour les enquêtés, il obtient la meilleure 
note (comme pour la précédente enquête). Le thème « Véhicule » aussi bien sur les sujets 
portant sur la « Sécurité » ou la « Propreté » obtiennent des notes au-dessus de la moyenne 
ce qui dénote un niveau d’importance élevé pour les utilisateurs du service. 

 
Les utilisateurs se déclarent pleinement satisfait pour le critère « Véhicule » et particulièrement pour 
les thèmes suivants :  

 Le respect des règles de sécurité lors de l’installation, 

 La sécurité pendant le voyage,  

 La propreté et la capacité du véhicule. 
 
 
En ce qui concerne les « Conducteurs », les thèmes les plus importants sont l’accueil, l’attitude… et 
l’aide apportée à la montée et à la descente qui sont le mieux notés par les enquêtés. 
 
Les points d’améliorations sont à prévoir notamment pour :  

 Les voyages réalisés en groupage, ce thème obtient la plus mauvaise note (5,35/10). Les 8 
départements obtiennent une note nettement inférieure à la moyenne du thème 
« Déplacements ». 

 La prise en compte des réclamations, ce thème obtient également une note très inférieure à 
la moyenne (5,73/10). Les 6 départements obtiennent une note nettement inférieure à la 
moyenne du thème « Information Voyageurs »  

 La réservation sur l’application mobile est notée 6,96/10 par les utilisateurs,  

 L’information communiquée par les réseaux PAM sur les différents services de transports 
accessibles aux usagers obtient la note de 5,95/10. 

 
 
 
 
 
 
 
 



Synthèse générale de l’étude de satisfaction des usagers 

Les utilisateurs du service 
 

7 
 

Février 2020 

 

 
 
Les 47 thèmes détaillés sur lesquels le niveau de satisfaction des utilisateurs a été demandé se 
regroupent en 9 thèmes. Pour chacun  d’entre eux, on a calculé une note moyenne de satisfaction  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La satisfaction est la plus importante pour les thèmes relatifs aux conducteurs et aux véhicules :  

 Véhicule adapté/sécurité est noté 8,09/10. Il était noté 7,91/10 en 2016, 

 Véhicule propreté/confort est noté 8/10. Il était noté 7,69/10 en 2016,  

 Conducteurs est noté 8,32/10. Il était noté 7,89/10 en 2016. 
 
 
 
Toutefois, les enquêtés se déclarent pour certains critères peu ou pas satisfaits du service 
particulièrement pour :  

 Le thème « Informations voyageur » qui obtient la note de 6,97/10 (contre 6,39 en 2016),  

 Le thème « Moyens de communication » qui obtient la note de 7,10/10 (ce critère n’était pas 
abordé en 2016),  

 Le thème « Déplacements » qui obtient la note de 7,14/10 (contre 7,13 en 2016). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Synthèse générale de l’étude de satisfaction des usagers 

Les utilisateurs du service 
 

8 
 

Février 2020 

 

 
 
Le niveau de satisfaction varie de manière homogène pour l’ensemble des thèmes. 
 
L’analyse des réponses recueillies par département doit être interprétée avec précaution en raison du 
faible échantillon comparé aux 1 776 réponses collectées. Rappelons que le Département 75 est le 
département dont l’échantillon est le plus important. 600 questionnaires contre 148 pour les autres 
départements. 
 
De plus il est nécessaire d’analyser les résultats en tenant compte des spécificités de chaque 
département d’un point de vue démographique, urbain et sociétal. 
 
On constate que la note de satisfaction globale (7,27 pour l’ensemble des départements) fluctue 
entre 7,02 et 7,86. 
 
 


