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Objectifs
Réalisation enquête pour

estimer le degré de satisfaction
des voyageurs

40 questionnaires
Améliorer la qualité des voyages



Méthode d’administration
Directement avec les voyageurs dans le

bus
Présentation (nous + intérêt du

questionnaire)
Réponses aux questionnaire en

autonomie ou accompagnées selon les
répondants



I-1) Satisfaction 2023/2024

Concerne l’ensemble du réseau
À première vue aucun point alarmant
(tous sont au-dessus de la moyenne)



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

Résultats équilibré dans
l’ensemble

Concernant les progressions on
voit que les principales tournent

autour de la conduite, et celui
sortant le plus du lot est
concernant l’attente des

personnes fragiles 
À l’inverse, les répondants
semble se sentir moins en

sécurité  
Malgré tout on voit que la note

bilan est restée identique



I-3) Points forts et faibles

Pour englober les points forts par
thème, ce seraient la qualité du

services (agence et conducteurs), les
voyageurs emblent y être sensibles;

et la clarté des informations
Pour les points faibles, ce seraient la

sécurité, l’ambiance dans le bus et les
horaires

Cependant plus de points forts que
faibles -> satisfaction élevée



Recommandations pour les
points faiblesPour que les voyageurs se sentent

plus en sécurité, réaliser des
contrôles plus fréquents 

Concernant l’ambiance dans le bus,
on voit que l’odeur est un élément

important à l’expérience client donc
mettre de nombreux odorants

dispersés dans le bus; et pour la
propreté faire des tours de

nettoyage plus réguliers
Enfin, faire en sorte qu’il y est des

bus disponibles plus tard le soir



I-4) Différence selon les lignes



On peut remarquer qu’il n’y a pas vraiment de grande différences entre chaque lignes et que
l’entièreté du réseau Keolys est plutôt bien noté. Cependant, contrairement à certaines grosse
entreprises comme Orange ou Amazon, le taux de satisfaction est légèrement plus bas. Si on se
réfère à la note globale donnée sur 10, le réseau Keolys est en moyenne à 7 sur 10 contrairement
à 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 à peu près toutes les variables que ca soit sur l’accueil, le conducteur,
l’ambiance. Nous pourrions l’expliquer par le fait que les lignes sur Lourdes et la TL sont plus
tranquille et plus facile à 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 fréquences 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 à l’aéroport un peu tard la
soirée et qui n’ont pas de bus pour les ramener.  Nous pouvons ensuite constater des résultats
plutôt logique comme par exemple sur les incivilités et sur la ponctualité des bus ou les lignes T1,
T2, T3 sont les moins bien notés. Dans l’ensemble, les lignes les moins bien noté sont les lignes
périphériques de T10 à T12 mais sont légèrement en dessous des autres lignes sans avoir de
résultats catastrophiques.



II- Analyses bivariées 
Ligne utilisée / Note globale

Relation très significative (p-value <=0.01)
On voit que la ligne la plus appréciée par les voyageurs est la T6,
avec une note moyenne de 8.1 et au contraire, la moins appréciée,
est la T2 avec 7.5



II- Analyses bivariées 
Sexe / Note globale

Relation très significative (p-value <=0.01)
Les femmes semblent plus satisfaites du réseau, avec une note
moyenne de 7.79, supérieure au 7.53 de moyenne chez les hommes



II- Analyses bivariées 
Age / Note globale

Relation très significative (p-value <=0.01)
La tranche d’âge la plus satisfaite du réseau est celle des 65 ans et
plus, avec une moyenne de 8.03, et justement, à l’opposé les plus
jeunes sont les moins satisfaits, avec une note de 7, pour le réseau.7
Cette analyse pourrait être biaisée par le nombre de répondu, il y a
bien moins de jeunes qui ont répondu (seulement 18), il faudrait
étendre cette enquête auprès de cette tranche pour s’en assurer.



II- Analyses bivariées 
Situation sociale / Note globale

Relation très significative (p-value <=0.01)
Cette étude est cohérente avec l’observation précédente, les notes
du réseau sont supérieures auprès des retraités avec 7.99 de 



II- Analyses bivariées 
Commune / Note globale

Relation très significative (p-value <=0.01)
On voit que les habitants de Tarbes semblent moins satisfaits du
réseau avec une note de 7.51, à Lourdes et Adé que les notes sont les
plus élevées (7.91 et 8)
Mais même réflexion que pour l’âge, le nombre de questionnaire
pourrait biaiser l’étude



Partie III - Analyses Multivariées
Matrice importantes/ Matrice
sur satisfaction globale

Variables ambiance Variables conduite



Variables offre de service Variables accueil



Variables sécurité Variables infos voyageurs



Partie III - Analyses Multivariées
Matrice importantes/ Matrice

Variable ambiance Variable conduite 
Sur rapport qualité prix



Variable accueil Variables sécurité



Variables offre de service Variable infos voyageurs



Bilan différences matrices
Ambiance : Satisfaction globale ≠ Satisfaction rapport
qualité prix
Conduite : Pas de différence
Accueil : Satisfaction globale ≠ Satisfaction rapport
qualité prix
Offre de service : Pas de différences
Sécurité : Pas de différences
Infos voyageurs : Différences



On peut constater que plusieurs variables ont un problèmes (points rouges). Ce sont les
variables sur lesquelles il faut faire des changements afin de les améliorés 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 à améliorer.

Recommandations :
Le conducteur est agréables et disponible :  Faire des formations pour les conducteurs sur
comment être polis et courtois avec es clients 

Facilités d’utilisation du site internet : Rendre plus clair et précis le site internet et facilité
l’accès. 

Température : Mettre en place des thermomètres dans les bus afin de contrôler la
température et l’adapter au besoins des clients.

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


