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Indicateurs globaux



3N =

3% 10% 54% 33%Satisfaction de votre bailleur

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

82% 83%87%

N = 565

Près de 9 locataires sur 10 sont satisfaits de votre
organisme. Un score supérieur au benchmark et à
l’indicateur régional.

Q18. D’une manière générale, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de votre bailleur ?

Market Audit

87% 87%

60%

70%

80%

90%

Satisfaction de votre bailleur

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019



4N =N = 565

Un taux de recommandation également plus élevé que nos
benchmark et indicateur régional.

Q19. En conclusion, conseilleriez-vous votre bailleur à un proche ? 

85% 86%

60%

70%

80%

90%

Conseilleriez-vous votre bailleur à un proche ?

Evolution
% de satisfaction

2016 2019

Oui; 86%

Non; 14%

81% 81%

Market Audit
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6%

8% 6%

80%

Satisfaits

Ont l’intention

de recommander

SA GASCONNE

Insatisfaits

N’ont pas l’intention

de recommander

SA GASCONNE

Avocats potentiels

Satisfaits et ont l’intention de 
recommander

Vulnérables
Satisfaits mais n’ont pas l’intention de 
recommander

Critiques
Moyennement satisfaits ou insatisfaits 
et qui n’ont pas l’intention de 
recommander

Râleurs sympathiques
Moyennement satisfaits ou insatisfaits mais 
ont l’intention de recommander

31%

Ambassadeurs

Très satisfaits et ont l’intention de 
recommander

Critiques purs 

Très insatisfaits et n’ont pas l’intention 
de recommander

3%

Market 
Audit

4%

Market 
Audit

10%

Market 
Audit

26%

Market 
Audit

70%

Market 
Audit

9%

Market 
Audit

12%

Structure du portefeuille client

Au final, 8 locataires sur 10 satisfaits et vous
recommandant. Un taux de critiques limité à 8%.

N = 565 Pas d’historique 2016
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La qualité 
de vie dans 
le quartier



7N =

6% 11% 58% 25%Vous en êtes globalement …

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait

83%

%
Satisfaits

72% 78%

N = 565

Q1. Globalement, êtes-vous très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de la qualité des espaces et services publics du 
quartier dans lequel vous habitez ?

79% 83%

60%

70%

80%

90%

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019

Market Audit

Une satisfaction sur la qualité de vie dans les quartiers
également au dessus de notre benchmark et de la
moyenne régionale. Un score qui tend à progresser depuis
2016.



8N =

8%

16%

9%

8%

16%

14%

8%

10%

47%

44%

49%

40%

29%

26%

34%

42%

De la propreté de la voierie et des
espaces publics

Du traitement des objets
encombrants

Du ramassage des ordures
ménagères et des colonnes

enterrées

De la tranquillité de votre quartier

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

66% -

65% -

76% 82%

73% -

76%

70%

83%

82%

N = 565

Dans le détail, 8 locataires sur 10 sont satisfaits des
équipements et services publics de leur quartier. Des
scores supérieurs à la région.

Q2. Plus précisément parmi les éléments suivants, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas ou pas du tout satisfait…

Market Audit

Pas d’historique 2016

23%



9N =

Q3. Diriez-vous que la qualité de vie de votre quartier…

26% 64% 10%
Depuis 3 ans au moins, la qualité

de vie du quartier

Se dégrade Se maintient S'améliore

Malgré ces bons résultats, vos locataires sont un quart à
penser que la qualité de vie s’est dégradée. Un score
néanmoins plutôt inférieur aux résultats habituels.

64%

36%
00 N = 373 sont locataires 

depuis 3 ans au moins

N = 373 sont locataires depuis 3 ans au moins Pas d’historique 2016
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La qualité de vie 
dans la 
résidence (collectif)

Uniquement pour le collectif (N= 251)



11N =

7% 14% 52% 27%
Satisfaction globale de la

résidence ou de l'immmeuble

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait

%
Satisfaits

74%79%

N = 251

Un taux de satisfaction sur la résidence plutôt
élevé.

Q4. Globalement, êtes-vous très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de la résidence (immeuble) dans lequel vous habitez 
?

Pas d’historique 2016



12N =

15%

14%

5%

11%

21%

10%

15%

14%

44%

45%

50%

43%

20%

31%

30%

32%

Propreté générale des abords / des 
espaces extérieurs privatifs 

(Voierie, stationnement, espaces 
verts…)

Propreté générale des espaces 
communs (Hall, locaux communs, 

cage d’escalier, palier…)

Fonctionnement général des 
équipements communs de votre 

immeuble. (Éclairage, interphone, 
ascenseur, boîtes aux lettres, …

Tranquillité au sein de votre
résidence (immeuble)

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

64% 72%

66% 72%

74% 81%

75% -

64%

76%

80%

75%

N = 251

Q5. Parmi les éléments suivants au sein de votre résidence / immeuble

Market Audit

72% 74%
80%

64%

76% 80%
75%

55%

65%

75%

85%

Propreté générale des abords / des
espaces extérieurs privatifs

Propreté générale
des espaces communs

Fonctionnement général
des équipements communs

Tranquillité au sein du quartier

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019

La propreté des abords et extérieurs, perd 8 points et se
situe désormais sous le standard, générant plus d’un tiers
d’insatisfaits.


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3%

3%

4%

20%

2%

6%

9%

L’occupation des halls 

Les trafics

Les dégradations

Le voisinage

Les parkings non
sécurisés et/ou occupés

Les incivilités

Autres

Q6. Pour quelles raisons n’êtes-vous plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de la tranquillité au sein de votre résidence ?

Un quart des locataires sont insatisfaits de la tranquillité
dan la résidence. Essentiellement du fait du voisinage.

25%

75%

00 Sont insatisfaits de la 
tranquillité au sein de 
leur résidence (immeuble) 

Pas d’historique 2016N = 251

Autres :

Bruits : 5%

Chiens (aboiements, excréments…) : 1%

Problèmes de propreté : 1%

Mauvaise isolation : 1%

6%

6%

9%

17%

6%

11%

8%
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La qualité de 
vie dans le 
logement



15N =

4% 9% 46% 41%Globalement …

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

82% 84%87%

N = 565

Le logement satisfait pleinement ses occupants. Un score
élevé, et une proposition de tout à fait satisfait importante.

Q7. Globalement, êtes-vous très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait du logement dans lequel vous habitez ?

Market Audit

89% 87%

60%

70%

80%

90%

Satisfaction du logement

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019



16N =N = 565

Un rapport qualité prix qui satisfait 9 locataires sur
10

Q8. Êtes-vous satisfait du rapport qualité / prix de votre logement ?

Pas d’historique 2016

Oui; 89%

Non; 11%

83% 76%

Market Audit



17N =

6% 15% 52% 27%

Fonctionnement général des
différents équipements du

logement

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

78% 79%79%

N = 565

Le fonctionnement des équipements du logement satisfait
les locataires. Un score stable versus 2016 et au niveau du
standard.

Q9. Concernant le fonctionnement général des différents équipements de votre logement, …

Market Audit

78% 79%

60%

70%

80%

90%

Fonctionnement général des différents équipements du
logement

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019
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4%

13%

8%

10%

11%

17%

13%

17%

51%

40%

49%

46%

34%

30%

30%

27%

Equipement sanitaire

Confort thermique

Espace de rangement

Confort acoustique

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

80%

76%

-

-

85%

70%

79%

73%

N = 565

Q9bis. Parmi les éléments suivants au sein de votre logement, diriez-vous que vous êtes …

Market Audit

81%

65%

81%

67%

85%

70%
79%

73%

55%

65%

75%

85%

Equipement sanitaire Confort thermique Espace de rangement Confort acoustique

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019

Dans le détail, c’est le confort acoustique qui enregistre le moins bon
score, même s’il tend à progresser versus 2016. Le confort thermique
tend par contre à progresser.





19N =

5% 7% 45% 43%
Conditions d’entrée dans le 

logement 

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

86%88%

N = 565

Les conditions d’emménagement dans le logement
satisfont pleinement le nouveau locataire.

Q9e. Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de vos conditions d’entrée dans le 
logement ?

Market Audit

91% 88%

60%

70%

80%

90%

Conditions d’entrée dans le logement 

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019
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Le projet 
d’habitat



21N =

19%
8%

En restant locataireEn devenant propriétaire

N = 565

Un tiers des locataires a le projet de déménager dans les
deux prochaines années. Essentiellement en restant
locataire.

10%Q10. Au cours des deux prochaines années, envisagez-vous de déménager ?

Q11. Si oui vous déménagez, est-ce…

Pas d’historique 2016

4%

69%

31%

NonOui

9% 28%

37% 
oui



22

La relation 
de service 
avec le bailleur et la prise en 
charge des demandes



23N =N = 565

L’accueil lors des contacts satisfait toujours les locataires de votre
organisme. Un score 4 points au dessus de la moyenne régionale et au
niveau de notre benchmark.

Q12. Globalement, lorsque vous êtes en contact avec votre bailleur, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du 
tout satisfait de l’accueil qui vous est réservé (téléphone, déplacement dans les espaces d’accueil, mail, extranet…) ?

Market Audit

6% 9% 47% 38%Satisfaction sur l'accueil

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

81% 85%85%

86% 85%

60%

70%

80%

90%

Satisfaction sur l'accueil

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019
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65%

79%

83%

67%

9%

Réactif

A votre écoute

Facile à joindre

Efficace

Rien de cela

N = 565

Votre organisme est jugé facile à joindre, à l’écoute,
efficace et réactif.

Q13. Lors de vos contacts, diriez-vous que votre bailleur est…

Pas d’historique 2016

62%

71%

63%

61%

17%
(réponse exclusive)



25N =

7% 12% 50% 31%Information et Communication

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

78% 83%81%

N = 565

Sur l’information et la communication, si le score de
satisfaction reste au dessus de la région, il perd trois points
pour passer sous le standard.

Q14. Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de l’information et de 
communication de votre bailleur (information sur les travaux, le fonctionnement des équipements, la vie dans le quartier, la clarté des documents :  livret 
d’accueil, journal des locataires, note d’information, affichage, avis d’échéance, décompte de charges, organisation de réunions collectives…) ?

Market Audit

84% 81%

60%

70%

80%

90%

Information et communication

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019



26N =

12% 17% 48% 23%
Traitement des demandes

techniques

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

70% 63%71%

N = 565

Un traitement des demandes techniques qui satisfait 7
locataires sur 10. Un score supérieur à notre benchmark.

8%

Q15. Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait du traitement des demandes 
techniques ?

Market Audit

72% 71%

60%

65%

70%

75%

80%

Traitement des demandes techniques

Evolution de la satisfaction
% de satisfaction

2016 2019



27N =

8% 15% 50% 27%Contrat

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

77% -77%

N = 565

Le contrat multi-services satisfait près de 8 locataires sur
10.

18%

Q16. Diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait du contrat multiservice / de la régie de votre 
bailleur ? 

Market Audit

Pas d’historique 2016
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16%

3%

5%

14%

10%

6%

45%

58%

57%

25%

29%

32%

Les demandes pour troubles de
voisinage

Les questions relatives aux loyers
et charges

Les questions administratives

Pas du tout satisfait Peu satisfait Assez satisfait Très satisfait
%
Satisfaits

62% -

80% -

84% -

70%

87%

89%

N = 565

41%

Q17. Globalement, diriez-vous que vous êtes très satisfait, plutôt satisfait, plutôt pas satisfait ou pas du tout satisfait de …

Market Audit

Concernant les demandes non techniques, ce sont celles liées aux
troubles de voisinage qui génèrent la plus grande insatisfaction. Un
phénomène récurrent dans les enquêtes actuelles de satisfaction.

Pas d’historique 2016

13%

19%


