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Observatoire de la perception de la qualité de vie
dans [’habitat

L’USH a souhaité mettre en place un observatoire global de la perception de la qualité de vie dans
’habitat afin de pouvoir évaluer la satisfaction des locataires de logement social a l’égard de leur
logement, de leur quartier et de leur bailleur, tout en permettant une mise en perspective des
résultats par rapport au reste des Francais et notamment les locataires du parc privé.

Pour cela BVA a conduit une enquéte aupres de deux échantillons complémentaires :

e 1 181 locataires de logement social : un échantillon de taille robuste permettant des
analyses détaillées auprés du coeur de cible de ’USH

e 1002 Francais de métropole (dont 230 locataires du privé) : un échantillon permettant de
mettre en perspective les résultats des locataires de logement social

L’enquéte permet de mettre en évidence une satisfaction globalement élevée des locataires de
logement social a ’égard de leur habitat et de leur bailleur, les niveaux de satisfaction étant
quasiment systématiquement supérieurs a 70%. Des attentes s’expriment néanmoins sur [’isolation
du logement et la sécurité du quartier, ainsi que sur la réactivité et la joignabilité du bailleur.

Des locataires de logement social satisfaits de leur logement

85% des locataires de logement social se disent globalement satisfaits de leur logement, dont un tiers
(34%) qui se disent méme tres satisfaits. Dans le détail, ils apprécient tout particulierement sa
localisation (90%), les éléments relatifs a sa configuration comme sa superficie (86%) ou le nombre de
piéces (84%) ou encore son confort (86%). Des éléments importants sur lesquels capitaliser, car ils
contribuent fortement a la satisfaction globale.

Le colt du logement suscite également une satisfaction majoritaire (77%), quoiqu’en léger retrait
mais a un niveau qui reste élevé au regard du sujet abordé.

Les résultats sont un peu moins positifs en ce qui concerne la consommation d’énergie (75%),
isolation thermique (71%) et Uinsonorisation (67%) du logement. Des sujets qui contribuent
également fortement a la satisfaction globale et qui constituent donc des domaines d’action
prioritaires si ’on souhaite augmenter la satisfaction d’ensemble. Ceux qui vivent en immeuble sont
également un peu moins satisfaits de la propreté des parties communes (73%) mais ce sujet joue
beaucoup moins dans la satisfaction globale et parait donc moins prioritaire.

Des locataires HLM également satisfaits de leur quartier

Concernant leur quartier, 84% des locataires de logement social se disent satisfaits, dont 33% qui le
sont tout a fait. Des scores quasiment identiques a ceux exprimés pour le logement, signe qu’il n’y a
pas globalement de différence de perception entre le logement lui-méme et son environnement
immédiat. Du reste, la treés grande majorité des locataires de logement social ont une bonne image
de leur quartier (84%) méme si un quart (25%) considére qu’il souffre d’une mauvaise image aupres
des autres.




Dans le détail, les locataires HLM se montrent particulierement satisfaits des services de proximité
dont ils peuvent bénéficier (services publics : 85% ; transports en commun : 84% ; commerce : 84%).
La question de la qualité des établissement scolaires n’est pas un sujet de préoccupation.

C’est davantage sur le sujet de la sécurité que les attentes se font ressentir : les résultats restent
trés majoritairement positifs (80% en ce qui concerne la sécurité des personnes et 79% concernant la
sécurité des biens), mais la part de trés satisfaits est plus en retrait (respectivement 24% et 22%). Des
éléments a avoir a Uesprit dans la mesure ou ils contribuent fortement a la satisfaction globale a
’égard de son quartier, méme s’ils ne sont pas du ressort du bailleur mais également des pouvoirs
publics.

Des résultats qui varient en fonction de la trajectoire de vie, du pouvoir d’achat et de la proximité
a un quartier prioritaire de la ville

L’analyse détaillée des résultats montre que certains facteurs influent sur la satisfaction des
locataires de logement social. Les familles se montrent ainsi un peu moins satisfaites de leur logement
avec l’arrivée d’un enfant (superficie, nombre de chambres...). S’expriment ici en substance
probablement des attentes a l’égard de la mutation dans un logement plus adapté a la configuration
de leur foyer. Les publics les plus fragiles socialement sont également moins nombreux a faire part
de leur satisfaction, tout comme ceux vivant a proximité immeédiate d’un QPV.

Ce dernier critére est particulierement fort dans la maniére dont les habitants percoivent leur
logement (89% des personnes n’habitant pas a proximité d’un QPV sont satisfaites, contre 78% de
celles dont la proximité au QPV est trés forte). Méme constat quant a la sécurité des biens (de 86% a
68%).

Le fait que le QPV fasse l'objet d’un programme de renouvellement urbain n’a pas une influence
systématiquement positive sur les résultats. Si les niveaux de satisfaction sont globalement plus élevés
dans les zones en renouvellement urbain par rapport aux autres QPV sur certains points (isolation,
installations culturelles et sportives, établissements scolaires, voisinage), ce n’est pas le cas sur les
aspects liés a la sécurité et a la satisfaction globale a l’égard du quartier, peut-étre parce que les
QPV en renouvellement urbain sont ceux dont la situation était a "origine la plus dégradée et que
tous les problémes n’ont pas encore été percus comme résolus.

Des locataires HLM un peu moins satisfaits que les locataires du parc privé

De maniére générale, les résultats obtenus aupres des locataires de logement social sont un peu moins
positifs que ceux obtenus auprés des locataires du parc privé, a l’exception notable des services de
proximité jugés aussi bien, voire plus positivement par les locataires HLM (services publics : 4 points
d’écart en faveur du logement social ; transports : 7 points d’écart).

Les sujets sur lesquels I’écart négatif avec le parc privé est le plus important sont en partie ceux sur
lesquels les attentes des locataires de logement social sont les plus fortes : [’insonorisation du
logement (8 points d’écart), le voisinage (9 points d’écart), et la sécurité des biens (7 points) et des
personnes (9 points).

L’écart observé entre les réponses des locataires HLM et celles des locataires du parc privé peut étre
relié au profil spécifique des locataires de logement social, comprenant davantage de populations
fragiles (foyers de trois personnes ou plus, familles monoparentales, personnes touchant de faibles
revenus et personnes appartenant aux catégories sociales plus modestes). Lorsqu’on lisse ces
différences de profil et qu’on analyse les résultats « toutes choses égales par ailleurs », les réponses
des locataires du privé sont parfois plus proches de celles des locataires HLM. Ce constat s’observe
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sur des sujets comme la configuration du logement (nombre de piéces, superficie). En revanche, sur
certains sujets, les différences de perception entre locataires HLM et locataires du privé subsistent,
notamment en matiere d’insonorisation, de voisinage et de sécurité.

Des locataires HLM trés majoritairement satisfaits de leur bailleur

De maniere générale, les locataires HLM se montrent satisfaits de leur bailleur (79%), notamment en
termes d’accueil (78%) et de communication (79%), mais aussi méme si c’est dans une mesure un peu
moindre, en termes de traitement des réclamations (75% en cas de probléme technique, 72% en cas
de troubles de voisinage ou de probléemes administratifs). Sur tous ces sujets, les résultats sont
proches les uns des autres, avec a chaque fois une proportion de personnes se disant tres satisfaites
se situant autour de 22%. Notons que l’accueil est un élément clé de la satisfaction globale et qu’il
est donc important de capitaliser sur ce point positif.

Le seul élément sur lequel les locataires HLM se montrent un peu moins positifs dans leur jugement
concerne la joignabilité de leur bailleur : « seuls » 73% estiment que ce dernier est facile a joindre,
72% qu’il est efficace, 71% qu’il est disponible et 68% qu’il est réactif. Or ces sujets - et notamment
Uefficacité et la réactivité - constituent des éléments qui contribuent assez fortement a la
satisfaction globale a l’égard du bailleur.

Sur ’ensemble des sujets liés a la perception du bailleur, les résultats obtenus aupres des locataires
HLM sont également un peu en retrait par rapport a ceux observés aupres des locataires du parc privé,
mais on remarquera que lorsqu’on lisse les différences liées au profil socio-démographique des
locataires HLM, on réduit [’écart sur un certain nombre de sujets, notamment la disponibilité et la
joignabilité du bailleur. Sur ces sujets, les attentes d’accompagnement sont sans doute plus
fortement exprimées par des publics fragiles, ce qui explique en partie les écarts observés dans le
parc social.

Trés peu de personnes déplorent une dégradation de leur situation

Enfin, lorsqu’on demande aux locataires d’un logement social de s’exprimer sur I’évolution ressentie
a U’égard de la situation dans leur logement ou leur quartier, trés peu de personnes expriment un
sentiment de détérioration (respectivement 14% et 15%), la plupart des gens estimant que la situation
n’a pas changé (57% et 52%), voire s’est améliorée (28% et 32%). On observe des résultats similaires
concernant la relation avec le bailleur, seuls 10% ayant constaté une détérioration de la réponse a
leurs réclamations et 9% en ce qui concerne la communication et [’accueil qui leur est réservé.

Il n’existe donc pas de sentiment trés prégnant d’une dégradation de leur situation chez les locataires
HLM, mais on notera toutefois que ce sentiment est un peu plus présent chez les publics les plus
fragiles sur le plan économique, ceux vivant a forte proximité d’un QPV (quand il s’agit de se
prononcer sur le quartier) ou ceux ayant fait une demande de mutation (quand il s’agit de s’exprimer
sur leur logement). On retrouve donc les mémes populations que celles qui s’illustrent par une
satisfaction un peu moins élevée sur ’ensemble des autres indicateurs.



