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O_bjectifs

. Réalisation enquéte pour
estimer le degré de satisfaction
des voyageurs
o 40 questionnaires
e Améliorer la qualité des voyages




Methode d’administration

e Directement avec les voyageurs dans le
bus
. Présentation (nous + intérét du
questionnaire)
. Réponses aux questionnaire en
autonomie ou accompagnées selon les
répondants




|-1) Satisfaction 2023/2024

Odeurs 3.23
Notes Global 2023/2024 Conduite
Infos voyageurs
Prudente et agréable 4.06
Les supports Arrét de bus (43.5%)
Site Internet (42.6%) Attendent personnes fragiles assises 461
Appli (34.3%)
Papier (15.9%) Me teléphone pas 435
Autres (2.5%)
Respectent les horaires 425
Facilité utilisation internet 428
Facilite utilisation appli 434 -
Infos claires poteau 421 Sentiment de securite 417
Infos claires dépliants 4.49 . . ] .
Trop d'incivilités 2.79 (inverse, plus proche de 1 mieux
Accueil cest)
Agréable 424 Satisfaction globale
Se positionne prés du trottoir 424 Rapport qualité/prix 4 .41
Accueil agence 45 Note 13 10 383
Offre service
Ponctualite 3.57 y ,
S— = . Concerne l'ensemble du réseau
Commencent assez 6t 408 ‘A "\ . l
— - . premiere vue aucun point alarmant
d de |
—= — (tous sont au-dessus de la moyenne)
Flace dans le bus 352
Froprete 3.98
Température 426




|-2) Comparaison satisfaction
2022/ 2023 et 2023/2024

Résultats équilibré dans

Comparaison taux de satisfaction 2022/2023 et '- ensemble
202372024 e Concernant les progressions on

voit que les principales tournent
autour de la conduite, et celui
“ ‘ ‘ sortant le plus du lot est
98 S0 SO S PGES concernant 'attente des
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semble se sentir moins en
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sécurité

e Malgré tout on voit que la note
bilan est restée identique



Tableau 3 : Points forts et points globaux faibles (reprendre tab 1 et classer)

ordre croissant

Points forts (+ 4) Points faibles (-4)

Attendent que les | 4.61 Trop d’incivilites 2.79

personnes fragiles

soient assises

Accueil agence 4.5 Odeurs 3.23

Infos claires 4.49 Places dans le bus | 3.52

dépliants

Rapport 4.41 Ponctualité 3.57

qualité/prix

Ne telephone pas |4.395 Terminent assez 3.6
tard

Facilité utilisation |4.28 Fréequence 3.68

appli

Agreable 4.24 Note de 1a 10 3.83

Infos claires 4.27 Propreté 3.98|

poteau

Température 4.26

Respecte les 4.25

horaires

Agreable 4.06

Se positionne prés | 4.24

du trottoir

Sentiment de 417

securite

Commencent 4.08

assez tot

Confort 4.06

Prudente et 4.06

agreable

3) Points forts et faibles

Pour englober les points forts par
théme, ce seraient la qualité du
services (agence et conducteurs), les
voyageurs emblent y étre sensibles;
et la clarté des informations
Pour les points faibles, ce seraient la
sécurité, lambiance dans le bus et les
horaires
Cependant plus de points forts que
faibles -> satisfaction élevée



Recommandations pour les
e Pour que les voyageurs se sentent pOints faibles

plus en sécurité, réaliser des
contréles plus fréquents
e Concernant 'ambiance dans le bus,
on voit que l'odeur est un élément
important a 'expérience client donc
mettre de nombreux odorants
dispersés dans le bus; et pour la
propreté faire des tours de
nettoyage plus réguliers
e Enfin, faire en sorte qu’il y est des
bus disponibles plus tard le soir




1-4) Différence selon les lignes
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On peut remarqguer qu’il n'y a pas vraiment de grande différences entre chaque lignes et que
I'entierete du reseau Keolys est plutot bien noté. Cependant, contrairement a certaines grosse
entreprises comme Orange ou Amazon, le taux de satisfaction est legerement plus bas. Si on se
refere a la note globale donneée sur 10, le réseau Keolys est en moyenne a 7 sur 10 contrairement
a Amazon et Orange qui avoisinnent les 8 ou 9 sur 10. Keolys pourrait donc augmenter son taux
de satisfaction.

Au niveau des lignes, on peut remarquer que la ligne TL et les lignes de Lourdes (L1,L2, L3, L5)
sont les mieux notés dans a peu pres toutes les variables que ca soit sur I'accuell, le conducteur,
I'ambiance. Nous pourrions I'expliquer par le fait que les lignes sur Lourdes et Ia TL sont plus
tranquille et plus facile a vivre. Il y'a moins de trafic, les conducteurs sont moins sous pression
etc.... Cependant, ces lignes sont moins bien notés au niveau de la frequences des bus et des
horaires. Les usagers ne sont pas satisfaits sur la les horaires des bus et trouvent qu’ils ne
finissent pas assez tard, comme par exemple les gens qui atterissent a I'aéroport un peu tard la
soiree et qui n’ont pas de bus pour les ramener. Nous pouvons ensuite constater des resultats
plutot logique comme par exemple sur les incivilités et sur la ponctualite des bus ou les lignes T1,
T2, T3 sont les moins bien notés. Dans I’'ensemble, les lignes les moins bien noteé sont les lignes
périphériques de T10 a T12 mais sont legerement en dessous des autres lignes sans avoir de
resultats catastrophiques.



II- Analyses bivariees

Ligne utilisee / Note globale

14 - Donnez une note de 1 a 10 (10 étant la meilleure note) sur le réseau TL... / 24 - Quelles sont les lignes que vous utilisez

régulierement ? AJOUTER LES O/D

Quelles sont les li... T1 T2 T2 T4 T5 TG T7 Ta T9 T1i0 Ti1
Donnez une note de ... *
Maoyenne 7,563 7.5 7,53 7.77 7.71 8,1 7,43 7.84 7,432 £.,83 .75
Ecart-type 1,17 1,12 1,15 1,68 1,12 0,91 1,13 0.58 0,91 2,23 Q.5
Effectif 333 330 305 35 =L 31 44 45 36 =1 4

= valeurs 2n bleu / rouge sont significativement supérieures / inférieures 2 la grande moyennea (au ssuil de risque da 5%).
o

L=
Réponses effectives : 1061 Mon-réponse(s) : O Taux de réponse : 100%
p-value = = 0,010000000000000002 ; Fisher = 2,24. La relation st trés significative.

e Relation tres significative (p—-value <=0.01)
e Onvoit que la ligne la plus appréciee par les voyageurs est la T0,
avec une note moyenne de 8.1 et au contraire, la moins appreciee,

estlaT?2avec /.5

Ti2

g
0,94
10

Ti3

7.2
0,84
]

L1

792
1,45
72

L2

L2

L5STL (liaison in

terur

baine entre Tarbes et Lourdes) T51 T52 T52 TS4 Total

7.78
1.34
172

o]

a

7,64
1,21
o 1734



II- Analyses bivariees

Sexe / Note globale

Vous etes (sexe) : Homme Femme Total

Donnez une note de ... .L

Moyenne 1,03 I, 79 7,00
Ecart-type 1,23 1,07 1,16
Effectif 245 a1z 1061

e Relation tres significative (p—-value <=0.01)
¢ | es femmes semblent plus satisfaites du réeseau, avec une note
moyenne de .79, supérieure au /.53 de moyenne chez les hommes



lI- Analyses bivariees

Age / Note globale

Quel 3ge avez-vous ? Moins de 15 De 15 a 24 De 25 a 44 De 45 a 64 65 et plus Total

Donnez une note de ... *

Moyenne 7 7,63 7.54 7.76 8,03 7,66

Ecart-type 1.46 1.2 1,09 1,25 1,03 1,16
Effectif 18 334 385 177 143 1061

e Relation tres significative (p—-value <=0.01)

e |atranche d’age la plus satisfaite du réseau est celle des 65 ans et
plus, avec une moyenne de 8.03, et justement, a I'opposeé les plus
jeunes sont les moins satisfaits, avec une note de /, pour le reseau./

o Cette analyse pourrait étre biaisée par le nombre de réepondu, il y a
bien moins de jeunes qui ont répondu (seulement 18), il faudrait
étendre cette enquéte aupres de cette tranche pour s'en assurer.



II- Analyses bivariees

Situation sociale / Note globale

Quelle est votre si... Collegien [ Lyceen EtudiantAvec une activite professionnelleSans activité professionnelle Retraite Total
Donnez une note de ... .L
Moyenne 7,45 765 7.33 777 7,99 7,60
Ecart-type 1,26 1,02 1,15 1,18 1.0 1,16
Effectif 122 165 284 243 147 1061

e Relation tres significative (p—value <=0.01)
o Cette étude est cohérente avec I'observation precedente, les notes
du réseau sont superieures aupres des retraités avec 7.99 de



II- Analyses bivariees

Commune / Note globale

Dans quelle commune... Tarbes Lourdes Sameac Aureilhan Bazet Ibos Odos Laloubére JuillanBordéres-sur-1"Echez Soues Barbazan Ada Bours Orleix Pousyferré

tttttttttt
Effectif

e Relation tres significative (p—value <=0.01)

e Onvoit que les habitants de Tarbes semblent moins satisfaits du
reseau avec une note de /.91, a Lourdes et Ade que les notes sont les
plus élevées (7.91 et 8)

e [\Mais méme reflexion que pour I'age, le nombre de questionnaire
pourrait biaiser I'etude



Partie lll - Analyses Multivariees

Matrice importantes/ Matrice
sur satisfaction globale

~Variables ambiance | ~ Variables conduite

Impaarice

Jpdormancs




Variables offre de service Variables accuell



Variables securite Variables infos voyageurs




Partie lll - Analyses Multivariees

Matrice importantes/ Matrice

Sur rapport qualite prix
Variable ambiance Variable conduite

Impetance
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Variable accuell Variables securite
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Variables offre de service Variable infos voyageurs
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Bilan différences matrices

Ambiance : Satisfaction globale # Satisfaction rapport
qualite prix

Conduite : Pas de difference

Accueil : Satisfaction globale # Satisfaction rapport
qualite prix

Offre de service : Pas de differences

Securite : Pas de differences

Infos voyageurs : Differences



On peut constater que plusieurs variables ont un problémes (points rouges). Ce sont les
variables sur lesquelles il faut faire des changements afin de les améliores car ce sont des
variables importantes aux yeux des clients mais ou Keolys ne sont pas performent. Nous
avons donc faits des recommandations pour chaque variables a améliorer.

Recommandations:

Le conducteur est agreables et disponible : Faire des formations pour les conducteurs sur
comment étre polis et courtois avec es clients

Facilites d’utilisation du site internet : Rendre plus clair et precis le site internet et facilite
I'acces.

Tempeérature : Mettre en place des thermometres dans les bus afin de controler |a
température et I'adapter au besoins des clients.

Facilité d’utilisation poteaux d’arréts : Rendre les infos plus claires sur les poteaux.



