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INTRODUCTION

Dans le cadre de notre Projet de Fin d'Etudes en Techniques de Commercialisation,
spécialité BDRMC, nous avons mené une enquéte de satisfaction pour l'entreprise KEOLIS,
une société de transport public. Cette étude a été réalisée en collaboration avec Elodie

Imbert, Chef de produit et responsable marketing chez Keolis.

Pour mettre en ceuvre cette enquéte, nous avons d'abord récupéré le questionnaire
élaboré par les étudiants de deuxiéme année de 2022, que nous avons ensuite adapté. Par
la suite, nous avons procédé a un pré-test et entamé la collecte de données sur le terrain

aupres des potentiels répondants.

Notre équipe, composée de trois membres, a été chargée de conduire cette enquéte
sur les lignes secondaires de Tarbes (Séméac, Bordéres, Aureilhan etc.. ), avec pour objectif

de recueillir entre 44 et 46 questionnaires par personne.

Par la suite, sur une période de plusieurs jours totalisant environ 7 a 8 heures, notre
équipe a recueilli un total de 269 questionnaires. Nous avons analysé ces données sous
diverses formes, telles que des tris croisés et des tris a plat, en utilisant le logiciel Sphinx
Online. Notre focus s'est porté sur I'étude de la signalétique ainsi que sur plusieurs variables
clés, notamment le support d'informations, I'accueil, I'offre de service, I'ambiance, la sécurité,

et les statistiques globales.

De ce fait, nous cherchons a travers cette étude, comment pouvons nous optimiser
la satisfaction client des usagers des lignes secondaires de Tarbes chez I'enseigne KEOLIS,
en prenant en considération les facteurs qui expliquent la satisfaction des usagers a travers

la récolte des données réalisées grace a I'enquéte de satisfaction réalisée au préalable.

Pour répondre a notre problématique, nous allons en tout premier aborder les
résultats obtenus ( La satisfaction des usagers (analyses descriptives) ; Les facteurs qui

expliquent la satisfaction des usagers (analyses explicatives) ; et la Typologie



| - LES RESULTATS 2023 :

A- Tri a plat :

e Support d’'information

25 - Quels sont les supports d'information que vous utilisez : (Plusieurs ré...

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9"

Effectifs % Obs. Ecart
Site internet 100 37,2% +TS
Application TLP Mobilités 99 36,8% + TS
Arrét de bus 95 35,3% +TS
Dépliant papier 46 17,1% -Ts
Autre application (Moovit, Ci ) a 1,5% -Ts
Total 269
Les valeurs en bleu / rouge sont sur représentées / sous représentées (au seull de risque de 5%).
Réponses effectives : 269 Non-réponse(s) : 0

Taux de réponse : 100% o o (s ites : Site internet; Application TLP Mobilités; Arrt de bus
p-value = < 0,010000000000000002 ; Khi2 = 105,97 ; ddl = 4,00. Tres significatif.

Dépiiantpapicr L] 1717

Autre application (Moovit, .
Ciymaper H1.5%

La méthode d'échantillonnage est trés significative dans sa répartition (p-value =<
0.01 ; Khi2 = 105,97). Les personnes qui ont répondu qu’elles utilisaient (site
internet, application TLP et arrét de bus ) sont beaucoup plus nombreuses que les
personnes qui utilisent les dépliants papiers.

L'utilisation du site internet est facile:

Caleuls effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9" 0%
1 = pas du tout d'accord 2 = pas d'accord 3 = ni d'accord ni pas d'accord 4 = d'accord 5 = tout a fait d'accord Total
Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecar Eff. % Obs. Ecal Eff. % Obs. Ecar Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs.
Etes-vous (i 2 2% - TS| 3 3% -TS 8 8% -TS| 40 40% + TS| 47 472% +TS 100 100% 30%
Total 2 2% 3 3% 8 8% 40 40% 47 47% 100 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont signif sur. é: ées / sous é ées pour la ligne idérée (au seuil de risque de 5 %).
X o 20%
p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; ddl = 0,00. Non significatif.
10%,
0%!

Notre échantillon montre une différence non significative

dans sa répartition (p-value = 1.00 ; Khi2 = 0.00). Les personnes ayant répondu “tout
a fait d’accord” sont trés significativement plus nombreuses que les personnes ayant
répondu “ni d’accord ni pas d’accord” : 47% contre 8%.



L'utilisation de I'application mobile est facile:

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9"

1 = pas du tout d'accord 2 3 a 5 = tout a fait d'accord Total

Eff. % Obs. Ecari Eff. % Obs. Ecart] Ef. % Obs. Ecar Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart] Eff. % Obs.
Etes-vous ication) : 1 1% -1s o 0% -TS 12 121% -PS| 43 434% +7TS 43 434%  +Ts 99 100%
Total 1 1% [ 0% 12 12,1% 43 43,4% 43 43,4% 99  100%
Les valeurs en bleu / rouge sont signi sur représentées / sous ées pour Ia ligne ée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; dd| = 0,00. Non significatif.

Etes-vous (application) : [
0

W 1 = pas dutout d'accard

20 40 60 80

. 3 g

100

[ 5 = tout & fait d'accord

1 0%

'
20%

I 1= pas du tout d'accor:
—§

_E}
I 5 = tout  fait d'accord

' '
30% 40%

Notre méthode d'échantillonnage démontre une différence non significative (avec
une p-value=1 et un Khi2=0). La facilité de I'application semble plutét facile car les

consommateurs sont d’accord et tout a fait d’accord dans 'ensemble : 43.4% pour
chaque.

L'information au poteau d'arrét est claire :

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9"

1 = pas du tout d'accord 2 3 4 5 = tout & fait d'accord Total

Eff. % Obs. Ecari Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecary Eff. % Obs. Ecart  Eff. % Obs.
Etes-vous (poteau arret) : 0 0% -TS 2 214% -TS 14 147% 37 389% +TS 42 44.2% +TS 95 100%
Total 0 0% 2 21% 14 14,7% 37 389% 42 44,2% 95  100%

Les valeurs en bleu / rouge sont significativement sur représentées / sous représentées pour la ligne considérée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; ddl = 0,00. Non significatif.

Etes-vous (poteau arret) :I [ &

B 1 -pas dutoutd

0 20 40 60 80 100
accord I 2 3 W 4 W 5= tout 3 fait daccord

Notre méthode d’échantillon démontre une différence non significative (p-value=1 ;
Khi2 = 0). Cependant, nous pouvons constater que les personnes ayant répondu a
la catégorie “tout a fait d’accord” sont significativement plus nombreuses 44,2% que
les personnes qui ont répondu “pas du tout d’accord” 0%.

L'information des dépliants papier est claire :

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5,T6;T7;T8;T9"

1 = pas du tout d'accord

2 3 4 5 = tout a fait d'accord Total
Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs.
Etes-vous (dépliant papier) : [1] 0% -TS o 0% -TS 2 4,3% - 5| 12 26,1% 32 69,6% + TS| 46 100%
Total o 0% o 0% 2 43% 12 26,1% 32 69,6% 46 100%

Les valeurs en bleu / rouge sont significativement sur représentées [ sous représentées pour la ligne considérée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; ddi = 0,00. Non significatif.

Etes-vaus (dépliant papicr : [ N

B 1§ = pos dutout daccord N 2

0 20 40 60

3 g

80 100

I 5 = tout a fait d'accord



Notre méthode d'échantillonnage démontre une
différence non significative (p-value=1 ; Khi2 = 0). On
peut constater que 69,6% des personnes sont tout a
fait d’accord contre 0% pour les personnes qui sont
pas du tout d’accord. o Tm—

K]

-
I 5 = tout a fait d'accord

e Accueil

Concernant l'accueil du conducteur dans le bus :

1 = pas du tout d'accord | 2 = pas d"accord 3 = ni d"accord ni pas d'accord 4 =d'accord | 5 = tout a fait d'accord Total

Eff. % Obs.  Ecart _Eff.% Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart  Eff. % Obs. Ecart _EFff.% Obs. Cet échantillon est non

Le conducteur est agréable et disponibl... 6 06% -TS 19 1,8% -TS 124  117% -TS 473 44,6% + TS 439 41,4% + TS 1061 100%
Le se positionne prés du tro... 5 05% -TS 35 3,3% -TS 122 11,5% -TS 442 41,7% + TS 457 43,1%  + TS 1061 100% . . .
Total 11 o5 54 2,5% 246  11,6% 915 43,1% 896 42,2% 2122 100% slgnlﬂcatlf (p—Value— 0’ 1 8

Les valeurs en bleu / rouge sont it sur ésentées / sous é ées pour |a ligne idérée (au seuil de risque de 5 %). K}l . 2 6 26 N
12=  6,206). ous

p-value = 0,18 ; Khi2 = 6,26 ; ddl = 4,00. Non significatif. 2

1 pouvons voir sur le tableau
que 43,1% des personnes
sont d’accord et 42.2%
sont tout a fait d’accord

Le conducteur est agréable et disponibl

I 1= pas du tout d'accord

SEr - concernant la conduite
-5 tmr(ah\tdaccwd

0.5%
3.3%

agréable du conducteur et
son positionnement pres
du trottoir.

Le conducteur se positionne prés du tro

32 - Etes-vous déja allé a I'agence commerciale de Verdun ?

Effectifs % Obs. Ecart
Oui 687 64,8% +T5
Non 374 35,2% -Ts
Total 1061 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont signil sur ésentées / sous é ées (au seuil de risque de 5%).
Réponses effectives : 1061 Non-i rlpnnsll(
00! lodalité lus ul-

L’analyse de cet échantillon est trés I =rsmsissiomomnss s 2ssas i 1.0 e st
significative (Khi2= 92,34). En
effet, 64,8% sont dé¢ja allés a
I’agence  commerciale, contre
35,2% de “non”.




Concernant I'accueil dans I'agence commerciale :

1 = pas du tout d'accord 2 3 a 5 = tout & fait d'accord Total

Eff. % Obs. Ecat Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecar Eff. % Obs. Ecal Eff. % Qbs. Ecal Eff. % Obs.
Les agents de vente sont agréables et d... 1 0d% -TS 9 1,3% -TS 53 7,7% -TS 200 304% +TS| 415 604% +7T5 687 100%
Total 1 01% 8 13% 53 1,7% 209 30,4% 415 60.4% 687 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont sur ésentées / sous repré ées pour la ligne érée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; ddi = 0,00. Non significatif.

Les agents de vente sont agréables etd...

Cet échantillon est non significatif (p-value= 1,00 ; Khi2= 0,00). Cependant, 60,4%
sont tout a fait d’accord concernant l’affirmation : «les agents de vente sont
agréables » contre 7,7% de personnes qui ont répondu une note intermédiaire.

e Offre de service

38 - Pourquoi étes-vous plutdt insatisfait de la ponctualité des bus ?

Effectifs ol

Ecart

- — Notre méthode
P S M S d'échantillonnage nous

e montre que l'analyse est trés

Répo ctives : 364 s

i SR et significative.  Effectivement,

T nous remarquons que
I'insatisfaction sur la
ponctualité des bus, avec
i 45,6% de personnes qui

trouvent que les bus sont en
retard et 37,9% qui

. remarquent que les bus sont
soit en avance soit en retard.

aux nse
p-value = < 0,01

Non-réponse — 11,7%




e Ambiance

Concernant vos conditions de voyage, indiquez votre degré d'accord avec les a...

1 = pas du tout d'accord

2 = pas d'accord |3 = ni d'accord ni pas d'accord 4 = d'accord 5 = tout a fait d'accord Total

Eff. % Obs.  Ecart Eff.% Obs. Eca Ef. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecart Eff.% Obs.
Les bus sont confortables (siége, bruit... 8 08% -TS 38 3,6% - TS| 134 12,6% -TS 581 54,8% +7TS 300 28,3% + TS 1061 100%
Je trouve toujours une place dans le bus 42 4%  -TS 199 18,8% 235 221% +PS 330 31,1% +TS 255 24%  + S| 1061 100%
Les bus sont propres 12 1,1% -T§ 72 68% -TS 176 16,6% -S 470 44,3% +TS 331 31,2 +TS 1061 100%
La température est adaptée 3 03% -TS 29 2,7% -T$| 153 14.4% -TS 515 48,5% + TS 61 34 + TS 1061 100%
Total 65 1,5% 338 8% 698  16,4% 1896 44,7% 1247 29,4% 4244 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont signi sur ges / sous pour la ligne ée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = < 0,010000000000000002 ; Khi2 = 400,21 ; ddi = 12,00. Trés significatif.

[o.8%
Imis
[__12,6%]

@
=

Les bus sont confortables (siége, bruit

_

-
[ 4.0%
Je trouve toujours une place dansle bus {22 1%]

e s

e

fI1.1%
(]G 5%
Les bus sont propres - 16,6%]

o ne——
|

03%
2.7%
Latempérature est adaptée

L’échantillon nous montre qu’il est trés significatif. Les consommateurs sont
en moyenne d’accord a tout a fait d’accord sur les affirmations des conditions

de voyage des consommateurs.

Cependant en ce qui concerne l'affirmation « je trouve toujours une place

I 1 = pas du tout d'accerd

M 2 = pas d'accord

[ 3~ ni cFaccord ni pas d'accord
B 4 = daccord

I 5 = tout fait d'accord

dans le bus » on peut remarquer un taux assez élevé 18,8% pour pas

d’accord et 22,1% pour ni d’accord pas d’accord. |l faudrait donc songer a

trouver une solution pour cette variable.

e Sécurité

Concernant la conduite, é&tes-vous d'accord avec les affirmations suivantes ?

1 = pas du tout d'accord |2 = pas d'accord 3 = ni d'accord ni pas d'accord| 4 = d'accord |5 = tout a fait d'accord|  Total
Eff. % Obs. _ Ecart| FEff. % Obs. Ecal Eff. % Obs. Ecart _Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecart Eff.% Obs.
Les conducteurs ont une conduite pruden... 13 1,2% -T5) 36 3.4% -TS 149 14% -TS 537 50,6% + TS 326 30,7% + TS 1061 100%
Les conducteurs attendent que les perso... 18 1,7% -Ts| 77 198 18,7% 347 32,7% +TS 421 39,7% + TS 1061 100%
Les conducteurs respectent I'interd 16 15% -Ts| 29 102 96% -TS 338319% +TS 576 54,3% + TS 1061 100%
que les . 8 08% -Ts| 21 139 131% -TS 419395% + TS 474 44,7% + TS 1061 100%
Total 55 1,3 163 88 13,9 1641 38,7% 1797 42,3% 4244 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont signi sur ées / sous pour la ligne ée (au seuil de risque de 5 %).
p-value = < 0,010000000000000002 ; Khi2 = 216,36 ; ddl = 12,00. Trés significatif,

2%
i3.4%

Les conducteurs ont une conduits pruden... -/ 4409
.
—_—

H17%
7 3%

Les conducteurs attendent que les perso.. - 4879%]|
I
—

Les conducteurs respectent l'interdicti

1,5%
7
_9.6%[

s d'accord

ccord
touta fait d'accard

e s
|

0,8%
2,0%
J'ai le sentiment que les conducteurs f.

"
W2.7%

1= pas du toutd'accord

d'accord nipas daccord



Nous pouvons constater que cet échantillon est trés significatif (p-value =
0,01; Khi2= 216,36).

En effet, pour chacune des questions posées les consommateurs ont répondu
a la majorité “d’accord” ou “tout a fait d’accord”. Les pourcentages vont de
31,9% a 50,6% pour les “je suis d’accord”, et, 30,7% a 54,3% pour les “je suis
tout a fait d’accord”.

Cependant, en ce qui concerne la variable « les conducteurs attendent que
les personnes agées sont assises est plus élevé pour la variable « pas
d’accord » 7,3%.

incivibilités
1 = pas du tout d'accord 2 = pas d'accord 3 = ni d'accord ni pas d'accord 4 = d'accord 5 = tout a fait d'accord Total
Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecal Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Eca Eff. % Obs. Ecal Eff. % Obs.
Etes-vous (Incivilités) : 183 17,2% -PS 264 24,9% + TS| 303 28,6% +TS 217 20,5% %4 B,9% -TS 1061 100%
Total 183 17,2% 264 24,9% 303 28,6% 217 20,5% 24 B,9% 1061 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont si sur ésentées / sous é ées pour la ligne considérée (au seuil de risque de 5 %).

p-value = 1,00 ; Khi2 = 0,00 ; ddI = 0,00. Nen significatif.

Etes-vous (Incivilités)

Cet échantillon est non significatif. ( p-value=1 ; Khi2= 0,00).
Cependant, on peut constater que 24,9 % des personnes sont « pas
d’accord » sur I'échantillonnage et 28,6% sont « ni d’accord ni pas d’accord ».

e Sécurité globale

13 - Vous diriez que, les bus TLP Mobilités ont un bon rapport qualité-prix

Effectifs % Obs. Ecart
1 = pas du tout d'accord & 0,6% -Ts
1o 0,9% -Ts
83 8% -TS
410 386% + TS
552 52% +TS
Total 1061 100%
Les valeurs en bleu / rouge sont r / sous é ées (au seuil de risque de 5%).
Réponses effectives : 1061 Non-réponse(s) :0_ . Lo ) . X .
Taux de odalités les plus citées : 5 = tout  fait d'accord; 4 = d'accord; 3 = ni d'accord ni pas d'accord
Khi gnificatif.

a réponse : 100% M t
p-value = < 0,010000000000000002 ; Khi2 = 1200,21 ; ddl = 4,00. Trés si

1= pas dutout daccord—§0.6%

2=pas d‘accordﬂu.g%

3 =ni d'accord ni pas d'accord—| 7.8% 9

e _|

5=tnutéfa\td‘acmm"ﬁ




Cet échantillon est tres significatif ( p-value=0,01; Khi2= 1200,21).
On peut constater sur I'échantillon que 52 % sont « tout a fait d’accord » sur le
rapport qualité prix des bus.

e Statistiques globale

14 - Donnez une note de 1 3 10 (10 étant la meilleure note) sur le réseau TL...

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez régulizrement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;:T7;T8;T3"

Effectifs %o Obs. Ecart

1 = le réseau est horrible 1 0.4% -T5
2 0 0% -Ts
2 o 0% -T5
4 1 0.4% -T5
3 3 1,9% -T5
6 24 B8,9%
7 78 29.4% +T5
8 104 28,7% +T5
9 43 16% +5
10 = le réseau est excellent 12 4,5% -T5
Total 269 1009
o
0.0%

3-00%
Jos

R e
r es

- 24
-— W

-3 160
(] 4

Cet échantillon est trés significatif ( p-value < 0,01; Khi2= 461.59).
On peut constater sur I'échantillon que 38.7% ont mis une note de 8/10
concernant le réseau TLP mobilités soit un effectif de 104 personnes sur 269.
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TABLEAU RECAPITULATIF DES STRATS UNIVARIEES

code couleur :

rouge: <4 : jaune: de 4 a 4,5 ; vert: >4.,5

PARTIE | : VUE PANORAMIQUE DE LA SATISFACTION SUR LE

RESEAU

Tableau 1 : satisfaction 2023-2024 (qglobale

Infos voyageurs

Note globale

les supports

Arrét de bus(43,5%)
site internet (42,6%)
Appli mobile (34,3%)
Dépliant papier (15,9%)
Autres ( 2,5%)

suffisamment tot

Utilisant internet 4,28

Utilisant application 4,34

Info au poteau d'arrét | 4,27

Info dépliants 4,49

Accueil Note Globale
Agréable 4.24

Accueil agence 4.5

se positionne pres du |4.24

trottoir

Offre de service Note Globale
Ponctualité 3.57
Fréquence 3.68
Commenceé 4.08

Termine suffisamment

11



tard

Ambiance

Note Globale

confort

4,06

place dans le bus

propreté 3,58
température 413

Odeurs 6,43
Conduite Note Globale
Prudente et agréable |4,6
Attendent que les 4,01
personnes fragiles

soient assises

Ne téléphone pas au (4,35

volant

Respectent les 4,25

horaires

Sécurité Note Globale
sentiment de sécurité |4,14(1 a 5)

trop d’incivilité

2,79 (inverse, plus c’est
proche de 1 et mieux
c’est)

Satisfaction Globale

Note globale

Rapport qualité prix

4.41

Note 1a 10

7.68 (14 10) (3.83/5)

12



Tableau 2 : comparaison des scores de satisfaction 2022-2023 vs
2023-2024 ( avec + et - )

2022-2023 2023 - 2024 + OU -

les supports Site internet Arrét de
(44,6%) bus(43,5%)
Appli mobile site internet
(32.6%) (42,6%)
Dépliant papier | Appli mobile
(15,1%) (34,3%)
Arrét de bus Dépliant papier
(37%) (15.9%)
Autres (7,1 %) Autres ( 2,5%)

Utilisant 4,34 4,28

internet

Utilisant 4,31 4,34

application

Info au poteau | 4,47 4,27

d'arrét

Info dépliants 4,6 4,49

Accueil

Agréable 4.49 4.24

Accueil agence |4,27 4.5

se positionne 4.43 4.24

prés du trottoir

Offre de

service

Ponctualité 3.35 3.57

Fréquence 3.69 3.68

Commencé 4.23 4.08

13




suffisamment

tot

Termine 3.46 3.6 +
suffisamment

tard

Ambiance

confort 3.95 4,06 +
place dans le 3.76 3,52 -
bus

propreté 4.02 3,58 -
température 4.26 4,13 -
Odeurs 3.92 3.23 -
Conduite

Prudente et 3.92 4.6 +
agreable

Attendent que |4.04 4,01 -

les personnes
fragiles soient

assises

Ne téléphone 4.25 4,35 +

pas au volant

Respectent les [4.13 4,25 +

horaires

Sécurité

sentiment de 4,2 4,14(1 a 5) -

sécurité

trop d’incivilité | 2,39 2,79 (inversé, plus + (donc c’est
c’est proche de 1 pas bien,
et mieux c’est) c’est négatif)

14



Rapport qualité | 4,39 4.41 +

prix

Note 1a 10 7,67 768 (1a10) +
(3.83/5)

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

2,79 (inversé,
et plus c’est

trop d’incivilité oroche de 1 et

mieux c’est)
Odeurs 3,23
place dans le bus 3,52
Ponctualité 3.57
propreté 3,58
Termine suffisamment tard 3.6
Fréquence 3.68
Note 1 a 10 3.83
Attendent que les personnes 401
fragiles soient assises ’
Confort 4,06
Commencé suffisamment t6t 4.08
température 4,13
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sentiment de sécurité 4,14(1 a 5)
Agréable 4.24
se positionne prés du trottoir 4.24
Respectent les horaires 4,25
Info au poteau d'arrét 4,27
Utilisant internet 4,28
Utilisant application 4,34
Ne téléphone pas au volant 4,35
Rapport qualité prix 4.41
Info dépliants 4,49
Accueil agence 4.5
conduite prudente et agréable 4.6

PARTIE Il : VUE CLINIQUE DE LA SATISFACTION DES USAGERS

Tableau 4 : Des différences selon les lignes ?
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Infos voyageurs

Note globale

Lignes secondaires

deT4aT9

les supports Arrét de bus(43,5%)

site internet (42,6%)

Appli mobile (34,3%)

Dépliant papier

(15,9%)

Autres ( 2,5%)
Utilisant internet 4,28 427
Utilisant application |4,34 4,28
Info au poteau 4,27 4,25
d'arrét
Info dépliants 4,49 4,65
Accueil Note Globale Note Strat
Agréable 4.24 4.1
Accueil agence 4.5 4.41
se positionne prés | 4.24 4.2
du trottoir
Offre de service Note Globale Note Strat

Ponctualité 3.57 3.35
Fréquence 3.68 3.64
Commencé 4.08 4.17

suffisamment t6t

Termine
suffisamment tard

Ambiance

Note Globale

Note strat

confort

4,06

4.11

place dans le bus

17



propreté 3,58 3.9
température 4,13 4.16
Odeurs 6,43 6.36
Conduite Note Globale Note Strat

Prudente et

sécurité

agréable

Attendent que les 4,01 4.04
personnes fragiles

soient assises

Ne téléphone pas 4,35 4.25

au volant

Respectent les 4,25 4.13
horaires

Sécurité Note Globale Note Strat
sentiment de 4,14(1 a 5) 4,17

trop d’incivilité

2,79 (inverse, plus
c’est proche de 1 et
mieux c’est)

Rapport qualité prix

4.41

Note 1 a 10

Tableau 5 : Des différences selon (4ge.sexe. ect...)
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Bivariées

Tableau

Analyse

Lignes

Quelles sont les | TI T2 13 T4 15 T6 17 1819 Ti0 Tii

Donnez une note de ...

Moyenne 763 15 733 777 771 B 7,43 784 7,42 683 673
Ecart-type 117 112 1,15 168 1,12 031 113 058 051 223 05
Effactif 383 330 305 35 84 3 44 45 % 6 4

Les valeurs en bleu / rouge sont significativement supérieures / inférieures 3 Ia grande moyenne (au se

Réponses effectives : 1061 Non-réponse(s) : 0 Tauwx de réponse : 100%
p-value = < 0,010000000000000002 ; Fisher = 2,24. L ion est trés significative.

T6 (+)
T2(-)

Sexe

Vous &tes (sexe) : Homme Femme Total
Donnez une note de ... J
Moyenne 7,53 779 7,66
Ecart-type 1,33 1,07 116
Effectif 549 512 1061

Les valeurs en bleu / rouge sort signiicativement supérieures / inférisures & ls grande

Réponses effectives : 1061 Non-ré

onse(s) : 0 Taux de répor
prvalue = < 0,010000000000000002

sher ='13,52. La relation est trés sigr

(H+)
(F-)

Age

Moyenne  Ecart-type Effactit
Dennez une note de 13 10 (10 étant la 1.66 1,16 1061
Quel 3ge aver-vous ? 37,00 18,25 1061

Les valeurs en bleu / rouge sont significativement supérieures / inférieures  Ia grande moyenne (3

Réponses effectives: 1061 Non-réponse(s) : 0 . Tau de réponse : 100%
Corrélation = 0,12. L'sjustement entre les detx variables est trés faible (t = 3,03).

-15(-)
+ 65(+)

Situation sociale

Do marote e 4
Hovemne. e s s A BT

Retraité (+)

Commune

(Tarbes -)
(Lourdes +)
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température 4
Odeurs 1
Confortable 2
Propreté NS
Places 3
Prudente et NS
agréable(Q7)

Respecte les 1
horaires (Q10)

Attends (Q8) 4
Utilise le tel (Q9) 3
Se positionne prés |2
du trottoir (Q31)
Conducteur (Q30) |1
Agence (Q33) 2

OFFRE DE SERVICE




Ponctualité (Q34)

uuuuuuuuu

@ s
Fréquence (Q35)
Suffisamment tot (Q36)
Suffisamment tard (Q37) | |
SECURITE
Sentiment de sécurité (Q11)

@

Trop d’incivilités (Q12)

INFOS VOYAGEURS

facilité d'utilisation site internet (Q26)

Facilité d'application (Q27)

Info poteau claire (Q28)

,Infos dépliants papiers (Q29)

Recommandation : actions com aupres des lycéens/collégiens
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0.26+

0254

0234

022+

0214

0194

0184

0174

015

Importance

O— Etes-vous (internet)...

O Etes-vous (dépl

Ferformance

-Etes-vous (poteau ar...

~Etes-wous (applicati...

T T T T T
425 428 432 435 438 441 4.45 448 451

Matrice ambiance :

Matrice Importance / Performance

Carte des critéres

impertanca

Les bus sont cortor...

s bus et progees

- oL o ..

FLammpemtra st a

Matrice conduite :
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Importance
0.26+

O— Etes-vous (internet})...

0.254

0.234

O Etes-vous (depl

0224

Performance
0.21+4

0.194

0.184 -Etes-vous (poteau ar...

0.17

-Etes-vous (applicati...

0.15 T T T T T T T 1
425 428 432 435 438 441 445 448 451

Matrice accueil :



0.17

0.164

0.154

0.144

0.134

0.12

0.1

0.09

0.08

Importance

Perfarmance

=.J"ai le sentiment qu...

- Les conducteurs atte...

- Les conducteurs ont ...

3.08

T T T T T T 1
403 4.08 413 418 423 428 433 4.38
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OFFRE DE SERVICE

- Le critére “les bus

Matrice Importance / Performance

commencent suffisamment Cart doscrires
t6t” bénéficie d'un e
positionnement remarquable | G
avec un indice de
performance de 4.08 et
importance de 0.22 assez e
exceptionnel.

- Souvent médiocre, la ) N B
performance des autres . |

critéres s'avérent
relativement pas trés bien
percue mais reste peu
importante aux yeux des
utilisateurs.

- Le critére “les bus

Matrice Importance / Performance

commencent suffisamment Carte des critres

t6t” bénéficie d'un e
positionnement remarquable | = @~r=
avec un indice de

performance de 4.08 et

importance de 0.22 assez .
exceptionnel.

- Souvent médiocre, le critére
“étes-vous incivilisé” n'est ——
relativement pas trés bien R
percu mais reste peu

25



important aux yeux des
utilisateurs.

INFOS VOYAGEUR :
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Matrice Importance / Performance

Carte des critéres

Le critére « étes vous plutét dépliant papier » bénéficie d’un
positionnement assez conséquent avec I'indice de performance a
4,08 et importance 0,225.

Le critére « étes vous plutét application » n’est pas assez important
au yeux des voyageurs.

Le critére « étes vous plutét poteau d’arrét » on peut constater que
'indice de performance est a 0,18 cela reste faible, cela reste peu
important au vu des voyageurs.

Ainsi, le critére « étes vous Poteaux d’arrét » nous pouvons
constater que I'indice de performance est de 0,25 c’est un

positionnement assez important, de fait I'importance reste assez
faible avec un indice de 4,25.

B - Tris croisés

POUR LES LIGNES T4 a T9

sexe/situation sociale

27



15 - Vous étes (sexe) : / 17 - Quelle est votre situation sociale ?

Calculs effectués sur la strats : Qualles sont l2= lignas que vous utilisez régulidrement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4:T5:T6:T7:T8: T2

Quelle est votre si... Collégien / Lycéen Etudiant Avec une activité pr

activité pr Retraité Total
Vous étes (sexe) : ‘ Eff. % Obs. Ecary EF. % Obs. Ecary Eff. %e Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart] Eff. % Obs.
Homme 13 12,4% 13 10,7% 44 36.4% 38 31.4% 11 9.1% - T5| 121 100%
Femme 27 18,2% 12 8,1% 42 28,4% 36 24,3% 21 20.9% +Tg 148 100%:
Total 42 15.6% 25 9.3% 86 32% 74 27.5% 42 13.6% 269

Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre d'chservations en ligne.

Les valeurs en blau / rouge sont significativement sur représentées | sous représentées (20 ssuil de rizgue de 39:).

Cette analyse nous démontre que la relation est trés significative, avec une p-value =

0,01 et Khi2 =10.49.

En effet, les retraités femme sont principalement sur représentée (20.9%) . En revanche, les

hommes retraités sont sous-représentés chez les étudiants (-9.11%).

Cependant, les principaux utilisateurs des bus keolis sont les H/F ayant une activité

professionnelle et sans activités, ainsi que des retraités.

Incivilités/sécurité dans le bus échelle de 1 a 5

12 - Etes-vous (Incivilités) : / 11 - Sur une échelle de 1 a 5, vous sentez-vous en sécurité dans le

bus ?
Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez régulidrement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4: TS5 TE: T7: TS TS"

Sur une échelle de ... Pas du tout en sécurité 2 3 4 Trés en sécurité Total
Etes-vous (Incivili... * Eff.  9: Obs. Ecary] Eff.  %: Obs. Ecary] Eff.  %: Obs. Ecary Eff.  %: Obs. Ecary Eff.  %: Obs. Ecary] Eff. % Obs.
1 = pas du tout d'accord 0 0% 0 0% 2 3.2% -T5 26 41,3% 33 535.6% +T5 63 100%:
2 = pas d'accord o 0% o 0% 2 4,1% -5 30 61,2% +Pg 17 24,7% 40 100%:
3 = ni d'accord ni pas d'accord ] 0% ] 0% 23 27.4% +T5 41 48,8% 20 23.8% -Tg a4 100%:
4 = d'accord o 0% 2 3,5% +T5 11 19,3% 30 52,6% 14 24,6% -pg 57 100%:
5 = tout 3 fait d'accord 1 6,2% +T5 ] 0% 2 12,5% 5 31,2% - Pg g 50% 16 100%:
Total 1 0.4% 2 0,7% 40 14,0% 132 49,1% 04  34,0% 269

Cette analyse nous démontre que la relation est trés significative, avec une p-value =

0,01 et Khi2 =59.41.

En effet, les retraités femme sont principalement sur représentée (20.9%) . En revanche, les

hommes retraités sont sous-représentés chez les étudiants (-9.11%).

Cependant, les principaux utilisateurs des bus keolis sont les H/F ayant une activité

professionnelle et sans activités, ainsi que des retraités.

Situation sociale / Note 1 a2 10

17 - Quelle est votre situation sociale ? / 14 - Donnez une note de 1 a 10 (10 étant la

meilleure note) sur le réseau TL...

Donnez une note de ... —31 = le réseau est horrible| 2 3 4 5 6 7 8

Quelle est votre si... |, Eff. % Obs.  Ecart| EFf. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecarl| Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart] Eff. % Obs. Ecart] EFf. % Obs. Ecart
Collégien / Lycéen 1 08% +T§ 0 0% 0 0% 3 2,5% +S 4 33% 11 9% 42 34,4% + PS| 38 31,1% - PS|
Etudiant 0 0% 0 o% 0 0% 2 1,2% 0 0% -S 15 9,1% 52 31,5% 69 41,8%

Avec une activité professionnelle 0 0% [ 2 0,5% +PS 2 0,5% 11 2,9% 52 13,5% + TS| 105 27,3% 146 38%

Sans activité professionnelle [ 0% 0 0% 0 0% 1 0,4% 9 3,7% +PS 18 7,4% -PS 64 26,3% 95 39,1%
Retraité 0 0% 0 o% 0 0% 0 0% 1 07% -PS| 10 6,8% 34 23,1% 58 39,5%

Total 1 01% 0 0% 2 0,2% 8 0,8% 25 2,4% 106 10% 297 28% 406 38,3% 1

Les pourcentages sont calculés par rapport au nembre d'observations en ligne.

Les valeurs en bleu / rouge sont significati sur représentées / sous représentées (au seuil de risque de 5%).

Réponses effectives : 1061 Non-réponse(s) : 0 Taux de réponse : 100% .
p-value = < 0,010000000000000002 ; KhiZ = 57,00 ; ddl = 32,00. La relation est tres significative.

Collégien / Lycéenml [ . [ - I I

Etudvanil I BB | . | |

Avecune activité pruf&ssmﬂnellen. | . | I |
Sans activité prn(&ssmnn&ll&l]l [ & | . I I
retrait [T [ I I

Totat [ T m [ 1

0 20 40 60 80 100
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Cette analyse nous démontre que la relation est trés significative, avec une p-value =

0,01 et Khi2 =57.

En effet, la note 6 est sur représentée chez les personnes ayant une activité professionnelle

(13,5%). Ainsi que les notes de 1 et 4 chez les collégiens et lycéens chez (0,8% et 2,5%).

En revanche, la note 5 est sous-représentée chez les étudiants (0%).

Nous pouvons donc constater que la note de 6 est principalement donné par les utilisateurs

ayant une activité professionnelle.

Rapport qualité-prix / Note 1 a 10

13 - Vous diriez que, les bus TLP Mobilités ont un bon raps-ort

Calculs effectués sur la strate :

de 1 3 10 (10 étant la meilleure note

Quelles sont lez lignes que vous utilisez régulierement ? AJOUTER LES 2/D parmi

sur le réseau TL...

"T4;TS;T6;T7;T8;T3"

ualité-prix / 14 - Donnez un

Donnez une note de .. —3(1 = le réseau est horrible| 2 3 4 5 [ 7 8 o 10 = le réseau est excellent
Vous diriez que, le... [, Eff. % Obs Ecary Eff. % Obs. Ecarg Ef. % Obs. Ecarq Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs, Ecarg Eff. 26 Obs. Ecar Eff. % Obs. Ecarq Eff. % Obs. Ecary Eff. % Obs. Ecart| Ef
1 = pas du tout d'accord 1] 0% o 0% 1] 0% 1] 0% o 0% o 0% 1] 0% 1 100% ) 0% ] 0%

2 = pas d'accord i) 0% 0 0% i) 0% i) 0% 0% 0 0% 1] 0% 1 100% 0 0% 0 0%
2 = ni d'accord ni pas d'accord ] 0% [ 0% ] 0% 1 67%+T5 1 &7% 4267% +5 4 26.7% 3 20% -P§ 1 &67% 1 6, 7% 1
4 = d'accord 1 1.2% +pg 0 0% 1] 0% 1] 0% 2 3.7% +P5| 13 16% + TS 29 35.8% +P5| 30 27% 3 6,2% - TS o 0% -5 E
5 = tout  fait d'accord 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 06% -5| 7 1% -T5 46 26.9% £9 40,4% 37 21,6% + TS 11 6.4% +5[17
Total 1 0,4% o 0% o 0% 1 0.4% 5 1,9% 24 8.9% | 79 20,4% 104 38,7% 43 16% 12 4,5% 26
1= pas du tout d'accord _
2- pas draccord [
3=nidaccord ri pas daccord [ TN B '3 1D
1= qaccard I} [ m I
5 = tout b fait daccord [ NN o I I
rota! [N - I
0 20 40 50 80 100
BN 1 = 0e rdseau sct horrible . 5 7 9 10=lerdesau et sxcellent
I . [ B

Notre échantillon montre une différence trés significative dans sa répartition (p-value

2=< 0,01 ; Khi2 = 59.07). Dans cet échantillon, la note de “6/10” est sous-représentée

(-4.1%) dans la catégorie “tout a fait d’accord”.
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A contrario, la note de “9/10” est sur représentée (+21.6%) dans la catégorie “tout a
fait d’accord” et la note de 6/10 dans la catégorie “ni d’accord pas d’accord” est également

sur représentée (+26.7%).

Conduite / Note 1 2 10

7 - Les conducteurs ont une conduite prudente et agréable / 14 - Donnez une note de 1 a 10
(10 étant la meilleure note) sur le réseau TL...

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez régulierement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9"

Donnez une note de ... —311 = le réseau est horrible 2 3 4 5 6 7 8 9
Les conducteurs ont... [, Eff. % Obs.  Ecart Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecartl Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecarti Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecarl
1 = pas du tout d'accord 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 50% +S 1 50% 0 0% 0 0%
2 = pas d'accord 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 25%+7TS 2 50%+ TS 1 25% 0 0% -PS 0 0%
3 = ni d"accord ni pas d'accord 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 1,9% 7 13,5% 2344,2%+ TS 13 25% -S 7 13,5%
4 = d'accord 1 0,7% 0 0% 0 0% 0 0% 3 2% 13 8,5% 46 30,1% 66 43,1% + PS5 22 14,4%
5 = tout a fait d'accord 0 0% 0 0% 0 0% 1 1,7%+PS5 0 0% 1 1,7% -S 813,8% -TS 25 43,1% 14 24,1% + PS
Total 1 04% 0 0% 0 0% 1 0,4% 5 1,9% 24 8,9% 79 29,4% 104 38,7% 43 16%
1=pasdulnutda[mrd_ _
P— - Notre échantillon montre une différence trés
3 =nid'accord ni pas d'accord H '+ H 4 H'H —_—
L - ' significative dans sa répartition (p-value =<
4= qaccorc NN e I
5 = tout 4 ait aaccora | TN B B 0,01 ; Khi2 = 72.10). Dans cet échantillon, la
Totalll - _ l I “ ” 4 A
note de “8/10” est sous-représentée (-25%)
0 20 40 60 80 100
A H 13 H 1 H ) ”
dans la catégorie “ni d'accord ni pas d’accord
B 1= e réseau esthorrible 3 s 7 9 10 = leréseau est excellent
2 -y 6 8

ainsi que la note de “7/10” dans la catégorie

“tout a fait d’accord”.
A contrario, la note de “7/10” est sur représentée (+44.2%) dans la catégorie “ni
‘d'accord ni pas d’accord” ainsi que la note de 6/10 dans les catégories “pas du tout d’accord

” et “pas ‘daccord” est également sur représentée (+50%).

Bus confortables / Note 1 a 10

2 - Les bus sont confortables (siége, bruit...) / 14 - Donnez une note de 1 a 10 (10 étant la meilleure note)
sur le réseau TL..

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguliérement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7;T8;T9"

Donnez une note de ... 1 = le réseau est horrible 2 3 4 5 6 7 8 9 10 = le réseau est excellent Tota
Les bus sont confor... J, Eff. % Obs.  Ecart Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart|Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart; Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart| Eff. % Obs. Ecart Eff. % Obs. Ecart] Eff. % |
1 = pas du tout d'accord 1 333% +7TS 0 0% [} 0% o 0% o 0% [] 0% 1 33,3% 1 33,3% 0 0% 0 0% 3 1
2 = pas d'accord 0 0% 0 0% o 0% o 0% o 0% o 0% 3 100% + TS| o 0% 0 0% 0 0% 3 1
3 = ni d'accord ni pas d'accord o 0% 0 0% 0 0% o 0% 2 74% +5S 4 14,8% 12 44,4% +PS 6 22,2% -PS 2 7,4% 1 3,7% 27 1
4 = d'accord (1) 0% o 0% 1] 0% 1 0,6% 2 1,2% 17 10,3% 54 32,7% + PS 6B 41,2% 1810,9% - TS| 5 3% 165 1t
5 = tout a fait d'accord [] 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 1,4% 3 42% -PS| 912,7% -TS 29 40,8% 23 32,4% + TS| & 8,5% +PS 71 1L
Total 1 0,4% 0 0% ] 0% 1 0,4% 5 1,9% 24 8,9% 79 29,4% 104 38,7% 43 16% 12 4,5% 269
Les pourcentages sont calculés par rapport au nombre d'observations en ligne.
Les valeurs en bleu / rouge sont significativement sur représentées / sous représentées (au seuil de risque de 5%).
Réponses effectives : 269 Non-réponse(s) : x de réponse : 100"
p-value = < 0,010000000000000002 ; Khi2 = 136, 41 ddl = 28, l!ﬂ L: relation est trés llgnﬂl:llwl
1= pas du tout daccor< AL m
2= pas daccord |G
3=nidiaccord ni pas daccorcJRLIID m E 1l
4= asceora I T o [
5 -tout sttt gnccors [ LI LI 3 1
vota T | [ I
o 20 40 60 80 100 30
W | - |2 réseau est horrible 3 EEs 7 9 10 = leréseau est excellent
. 4 6 8
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Notre échantillon se trouve avoir une différence trés significative (p-value= 0,01 ;
Khi2= 136,44). Nous pouvons remarquer que le plus gros pourcentage sous représenté
(12,7%), se situe dans la catégorie “tout & fait d’accord” pour la note “7/10”. Egalement, le

plus grand pourcentage surreprésenté (10 est dans la catégorie “pas d’accord” pour la note
“7110”.

31 - Le conducteur se positionne prés du trottoir pour faciliter la montée/de... / 11 - Sur une
échelle de 1 a 5, vous sentez-vous en sécurité dans le bus ?

Calculs effectués sur la strate : Quelles sont les lignes que vous utilisez réguligrement ? AJOUTER LES O/D parmi "T4;T5;T6;T7,;T8;T9"

Sur une échelle de ... Pas du tout en sécurité 2 3 4 Trés en sécurité Total
Le conducteur se po... |, Eff. 9% Obs.  Ecart Eff. % Obs.  Ecart Eff. % Obs.  Ecart Eff. % Obs.  Ecar Eff. 9% Obs.  Ecart Eff. 06 Obs.
1 = pas du tout d"accord 0 0% 0 0% 1 100% +5| 0 0% 0 0% 1 100%
2 = pas d'accord 0 0% 0 0% 1 111% 7 77.8%  +PS 1 111% -PS 9 100%
3 = ni d"accord ni pas d'accord 0 0% 1 32% +PS 4 12,9% 15 48,4% 11 355% 31 100%
4 = d"accord 0 0% 1 08% 27 22,1%  +Ts 60 49,2% 34 27,9% -5 122 1000
5 = tout a fait d"accord 1 09% 0 0% 7 66% -T§ 50 47,2% 48 453%  +TS 106 1000k
Total 1 0,4% 2 0,7% 40  14,9% 132 49,1% 94 34,9% 269
1= pas du tout d'accord _
5= miasccora nipas acera [ NS T
cood i W]
N = .
: ' ! ! ' '
0 20 40 60 80 100
Sur Cette W Pas dutouten sécurité  EEE 2 3 M4 W Trésensécurité analyse de Cet

variable le conducteur se positionne prés du trottoir pour faciliter la montée avec I'échelle de
1 a 5 sur la sécurité.

On peut voir que notre échantillon montre une différence significative dont p-value = 0,03 ;
Khi2 = 28,10 ; ddl = 16,00.

Dans un premier temps, on identifie que les personnes

conclusion:

En conclusion, les analyses effectuées nous démontrent des relations trés significatives
entre les variables étudiées.

Les analyses de données ont révélé des distinctions plus significatives concernant les
opinions des personnes. En effet, elles sont trés différentes et variées mais en général, les
usagers donnent de bonnes notes au réseau TLP mobilités.
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