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- Cadre de I'étude

/



® Contexte et méthodologie

=

L'association AGIR qui représente les réseaux indépendants de transports urbains, pilote depuis de nombreuses années un barométre annuel de satisfaction de la

clientéle. Le réseau STGA d’Angouléme s’inscrit dans cette démarche.

Pour cette nouvelle vague d’enquéte, le questionnaire a été modifié afin de le rendre plus dynamique et modifier la fagon d’interroger les clients (qui peuvent étre les

mémes d’une année sur 'autre). Le nouveau questionnaire est ainsi articulé non plus selon la logique du cheminement du client (du point d’arrét au voyage dans le bus),

mais selon des grands thémes (diffusion et accés a I'information, propreté, accueil du personnel, confort du voyage, sécurité et déplacement). Afin de pouvoir toujours

comparer les résultats d’une année sur 'autre, les questions sont identiques mais positionnées selon ces grands themes.

Le questionnaire demeure toujours similaire d’'un réseau a un autre, avec des questions spécifiques pour chacun des réseaux enquétés.

Lenquéte sur le réseau STGA a été faite selon 2 méthodologies complémentaires :

» interrogation téléphonique : le délégataire a fourni son propre fichier d'abonnés. 705 abonnés ont été interrogés du 9 au 14 février 2014.

» interrogation en face-a-face du 10 au 18 février 2014. Deux enquétrices présentes sur le réseau ont récolté 296 questionnaires dans le respect de quotas par ligne.

Au total, 'enquéte porte donc sur un échantillon de 1001 répondants.

Ligne 1 81 27,4%
Ligne 2 36 12,2%
Ligne 3 27 9,1%

Ligne 4 67 22,6%
Ligne 6 63 21,3%
Ligne 7 22 7,4%

Total 296 100,0%

Ticket unité

Ticket 3 voyages

Ticket 10 voyages

Ticket 7 jours

Ticket groupe (10 voyageurs)
Abonnement scolaire
Abonnement 18-25 ans
Abonnement Liberté solidarité
Abonnement Liberté
Abonnement Age Or (plus de 65 ans)
Total

107
78
115

382
67
75

119
54

999

Cette répartition étant représentative de la structure réelle du réseau, aucun redressement d’échantillon n’a été nécessaire.

10,7%
7,8%
11,5%
0,1%
0,1%
38,2%
6,7%
7,5%
11,9%
5,4%
100,0%
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Synthese

eLes clients du réseau sont des clients fideles puisque 68% utilisent le réseau de maniére quotidienne. Ce taux est bien sir plus important chez les abonnés
(81%) mais nous retrouvons tout de méme 36% de non abonnés utilisant le réseau « tous les jours ou presque ». Les clients utilisent le réseau principalement
pour des motifs contraints (aller sur le lieu d’étude), mais également pour aller faire des achats/courses ou pour effectuer des démarches administratives. Le
profil type du client STGA est le suivant : une femme, de moins de 18 ans, collégienne ou lycéenne.

oL a satisfaction globale est excellente : 97.4%, meilleur taux atteint depuis la mise en place des enquétes de satisfaction en 2007. Ce résultat est identique entre
les abonnés et les non abonnés. Les principaux motifs d’insatisfaction proviennent d’un manque de ponctualité et d’'un manque de fréquence. 97% des clients
interrogés recommanderaient le réseau a des proches et 80% continueraient a prendre le réseau méme s'ils disposaient d’un autre mode de transport. Enfin,
seuls 12% des personnes interrogées pensent prendre moins souvent le réseau. L'indice de fidélité (qui reprend les taux de satisfaction, de recommandation et
de préférence) est lui aussi excellent avec une moyenne de 91.5%

eLa satisfaction par théme est |a aussi trés bonne, toutes les questions de satisfaction déclarée sont au dessus de 90%. Le théme le mieux noté est I'accueil du
personnel (98% de satisfaction déclarée) et le moins bien noté est la sécurité (93.5%).

©98.6% des clients interrogés ont une bonne image du réseau, la compétence de STGA est reconnue par 98% des répondants et 96% estiment que le réseau fait
des efforts pour le respect de I'environnement.

Les items les mieux notés :
- L'accueil en général sur le réseau : 98.3%
- La diffusion et I'acces a l'information : 97.7%

- L'état général de la carrosserie des bus : 97.2%

Les items les moins bien notés :

- La place disponible dans le bus :71.9%

- Le confort et de I'attente aux points d'arréts : 77.0%
- La fréquence de passage des bus : 77.5%
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® Synthese

Satisfaction Tres satisfait Satisfait Peu satisfait Pas satisfait du tout Effectif

Satisfaction globale 97,4% P 32,0% 65,4% 2,1% 0,5% 1000

© Les informations a votre principal arrét 92,6% 27,1% 65,5% 5,2% 2,2% 997
b4 L'information a bord du bus 92,7% 19,4% 73,3% 6,7% 0,6% 985
§ s L'affichage des tarifs a bord du bus 94,5% 23,2% 71,3% 4,4% 1,1% 908
= E= L'information obtenue sur le site internet 94,4% 36,1% 58,4% 4,8% 0,8% 502
OCJ 1S L'information obtenue a I'agence commerciale 96,9% 35,9% 61,0% 3,1% 195
'% ‘.‘E L'information obtenue auprés du service d'information par téléphone 95,0% 38,3% 56,7% 5,0% 120
% = Lalisibilité du guide 95,9% 34,1% 61,7% 4,1% 750
© La réponse donnée par le réseau a votre mail 100,0% 58,3% 41,7% 12
En conclusion sur la diffusion et I'acces a l'information 97,7% 21,3% 76,4% 2,2% 0,1% 991

w La propreté a votre principal arrét de bus 81,6% 19,5% 62,2% 14,2% 4,1% 997
g L'état général de la carrosserie des bus 97,2% 24,0% 73,2% 2,4% 0,4% 973
S La propreté intérieure des bus 86,5% 15,4% 71,1% 12,3% 1,2% 994
% La propreté de I'agence 99,5% 31,4% 68,1% 0,5% 207
- En conclusion de la propreté générale du réseau 96,2% 18,0% 78,2% 3,3% 0,5% 997
L'accueil du conducteur lors de votre montée dans le bus 92,1% 35,0% 57,0% 7,3% 0,6% 996

23 La conduite du bus par le conducteur 88,0% 19,4% 68,5% 10,8% 1,2% 998
?5 ZC:, L'accueil des contréleurs 95,7% 29,3% 66,3% 3,6% 0,7% 829
S g L'accueil du personnel de I'agence commerciale 98,0% 39,6% 58,4% 1,5% 0,5% 197
S 2 L'accueil du personnel du service d'information par téléphone 99,2% 44,6% 54,5% 0,8% 121
En conclusion de I'accueil en général sur le réseau 98,3% 25,8% 72,5% 1,6% 0,1% 997
L'emplacement de I'arrét le plus proche de votre domicile 86,2% N 33,2% 53,0% 10,1% 3,7% 991

- Le confort et de I'attente aux points d'arréts 77,0% N 11,1% 65,9% 19,4% 3,6% 1000
,§ Le positionnement du bus vis-a-vis du trottoir 91,7% N 19,9% 71,8% 7,3% 1,0% 991

§ L'ambiance générale dans le bus 86,7% 13,2% 73,5% 11,9% 1,4% 1000
9 La place disponible dans le bus 71,9% 7,3% 64,6% 25,6% 2,5% 999
La décoration intérieure des bus 91,5% 10,2% 81,3% 6,9% 1,5% 980

En conclusion du confort en général sur le réseau 96,5% 13,3% 83,1% 3,3% 0,2% 997

2 Le sentiment de sécurité aux points d'arrét 89,4% 17,4% 72,0% 8,9% 1,7% 997

] § Le sentiment de sécurité a bord des bus 91,5% 16,6% 74,9% 7,8% 0,7% 1 000
3 En conclusion du sentiment de sécurité en général sur le réseau 93,5% 16,2% 77,3% 5,7% 0,8% 999

b Les horaires de passage a votre principal arrét 82,5% N 19,0% 63,5% 14,1% 3,4% 994

qg’ Facilité a changer de bus pour un méme déplacement 81,7% 14,1% 67,6% 15,4% 2,9% 377

s § La ponctualité en général de votre bus 78,3% N 13,9% 64,4% 18,7% 3,0% 1000

g- La fréquence de passage des bus 77,5% N 12,7% 64,8% 18,4% 4,1% 1000

© La rapidité du transport 93,5% 14,9% 78,6% 5,8% 0,7% 1001

Légende : ? Evolution significativement  la hausse par rapport a 2013
N Evolution significativement a la baisse par rapport a 2013

Si le taux est supérieur a 90%
Si le taux est compris entre 80 et 90%

Si le taux est inférieur a 80%
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Profil des répondants

W Age:
Moins de 18 ans 34.9%
25244 ans 17,.9%
45a 54 ans 8,8%
55 ans et + - 18.4%
B Activité :
Inactif % :00%
Demandeur d'emploi % 11,77%
Etudiant % ’1| 153%
Retraité % 1%,77%
Collégien, lycéen ggc?%
Autres % 3;55%

M Fréquence d’utilisation :

H Sexe :

Homme
37,3% (373)

Femme
62,7% (627)

o L 20,170 % 992

Abonnés

Non abonnés

S 8% 127% 6% 695

=
- 360% 37.4% § 297
I,
_————

I Tous les jours ou presque 1 Moins souvent mais au moins 2 jours par semaine [ De 1 & 4 fois par mois
B Moins souvent
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® Profil des répondants

M Principales lignes utilisées :

Effectifs %

Ligne 1 261 21,8%
Ligne 2 157 13,1%
Ligne 3 106 8,9%
Ligne 4 222 18,6%
Ligne 5 38 3,2%
Ligne 6 217 18,1%
Ligne 7 94 7,9%
Ligne 8 44 3,7%
Ligne 9 24 2,0%
Ligne 20 2 0,2%
Ligne 22 9 0,8%
Ligne 23 4 0,3%
Ligne 26 1 0,1%
Ligne 27 3 0,3%
Lignes scolaires 14 1,2%
Total 1196 100,0%

H Titre de transport :

Effectifs %

Abonnement scolaire 382 38,2%
Abonnement Liberté 119 11,9%
Ticket 10 voyages 115 11,5%
Ticket unité 107 10,7%
Ticket 3 voyages 78 7,8%
Abonnement Liberté solidarité 75 7,5%
Abonnement 18-25 ans 67 6,7%
Abonnement Age Or (plus de 65 ans) 54 5,4%
Ticket 7 jours 1 0,1%
Ticket groupe (10 voyageurs) 1 0,1%
Total 999 100,0%

—

98,9% (973

1,9% (19) 1,4% (14)

Lignes principales Lignes secondaires Lignes scolaires

Non abonnés
30,2% (302)

Abonnés
69,8% (697)
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® Profil des répondants :

« Pour quelles raisons vous déplacez-vous le plus souvent avec STGA? » (plusieurs réponses possibles et hiérarchisées)

B Motifs de déplacements cités en 1% position : B Motifs de déplacements toutes positions :

42,7%
424

Pour aller sur mon lieu d'études Pour aller sur mon lieu d'études

Pour faire des achats, courses Pour faire des achats, courses 36,8%

w
(o]
a

. e . 0,
Pour des démarches administratives (médecin...) Pour des démarches administratives 24,9%

N
N
~

—
Pour rendre visite 2 des amis ou proches Pour rendre visite & des amis, des proches 38-73%
I
I
Pour aller travailler Pour aller travailler s 58,12%
e
—
I
14,8%

Pour les loisirs, sport 5% Pour les loisirs, le sport

W

a
N
n
N

Pour accompagner quelqu'un 2% Pour accompagner quelqu'un &5 244%

Autres | 0,1% Autres (1)»1%
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® La satisfaction globale

M Satisfaction Globale Spontanée :

Pas satisfait du tout = 0.5% (5
Peu satisfait 2:10/2 22)1)

Satisfait

Tres satisfait

M Evolution de la satisfaction globale :

97,4%

I

65,4% (654)

32,0% (320)

e

= 97.4%

B Motifs d’insatisfaction :

Effectifs %
Non respect des horaires 7 31,8%
Pas assez de fréquence 3 13,6%
Manque d'amabilité des chauffeurs 4 18,2%
Les bus sont pleins aux heures de pointe 2 9,1%
Pas de réduction pendant les vacances scolaires 1 4,5%
Conduite brusque des conducteurs 1 4,5%
Manque de confort aux arréts 1 4,5%
Manque de sécurité 1 4,5%
Manque de civisme des autres usagers 1 4,5%
Arréts pas assez proches 1 4,5%
Total réponses 22 100,0%

95,0%  95,4% 9

, 93,6% o 94,2%

I I I. B 91,1% 91,7%
2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007
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® La satisfaction globale

M Satisfaction Globale en fonction du profil du client :

Abonnés Titre de transport
Non abonnés
Tous les jours ou presque .
Fréquence
De 1 4 4 fois par semaine d’utilisation du
réseau
Moins souvent
Actif
Scolaire, étudiant
Activité
Inactif, demandeur d'emploi
Retraité
Homme
Sexe
Femme
Lignes principales 97,3%
Lignes secondaires 100,0% Ligne utilisée
Lignes scolaires 100,0%

- % de personnes satisfaites significativement supérieure a la moyenne
- % de personnes satisfaites significativement inférieure a la moyenne
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® Les indices de fidélité

M Indice de recommandation : « Recommanderiez-vous le réseau STGA a des amis ou a des proches ? »

Non pas du tout 1.2% (12) B En fonction du titre : Indice de

Non je ne pense pas 1.7% (17)

Oui peut étre 13,1% (130)— recommandation

2,2
Abonnés 13,6% 1,3% 690 96.5%

o 97.1%
84,0% (835)

Oui tout a fait

98.3%

4 0,0,7%
Non abonnés 11,9% ’0%302

B Oyj tout & fait = Oui peut étre = Non je ne pense pas B Non pas du tout

M Indice de préférence : « Et si vous aviez la possibilité d’avoir un autre mode de déplacement, continueriez-vous & prendre STGA ? »

I M En fonction du titre : '“,dife de
Nonpasdutout | 7.8%(78) préférence

Non je ne pense pas 12,2% (121)

h Abonnés 28,0% 692 80.2%
Oui peut étre 25,7% (255)

Non abonnés 20,3% 300 79.6%

g 80.0%
Oui tout & fait 54,3% (540) B Oy tout & fait T Oui peut étre = Non je ne pense pas ™™ Non pas du tout
Page | 15




® Les indices de fidélité

H Et envisagez-vous de prendre le réseau ... :
B En fonction du titre :

De moins en moins souvent 11,8% (117)

Abonnés 71,3% 691
De maniére équivalente 72,7% (723)
Non abonnés 76,1% 301
B De plus en plus souvent 1 De maniére équivalente Il De moins en moins souvent
e
——
De plus en plus souvent e 15,5% (154)
]
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® Les indices de fidélité

Indice de fidélité Abonnés : 91.3%
Indice de fidélité Non abonnés : 91.8%

N
Indice de fidélité : 91,5%

Lindice de fidélité est calculé comme étant la MOYENNE du :

% des « oui tout a fait » et « oui plutot » de la préférence

% des « oui tout a fait » et « oui plutot » de la recommandation
% des « tres satisfaits » et des « Satisfaits » de la satisfaction
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La matrice qui suit a pour objectif de hiérarchiser les « attentes » des clients en tenant compte de leur impact dans la satisfaction globale. Le but de cette analyse est

® Mapping

donc de découvrir quelles sont les variables explicatives de la satisfaction globale.
En plus d’interroger les clients sur les themes qu’ils jugent importants a leurs yeux, nous utilisons donc une méthode statistique qui nous permet d’appréhender le

poids des différents items dans la satisfaction globale : en résumé qu’est-ce qui influence le plus son niveau de satisfaction globale ?
Des outils statistiques comme I'analyse des correspondances multiples nous permettent de dégager ces informations et de les positionner sur un mapping.

Nous obtenons ainsi les moyens d’actions pour faire passer les clients insatisfaits a satisfaits.

+ LES ESSENTIELS

Ces critéres sont prioritaires. lls générent

de l'insatisfaction s’ils ne sont pas remplis.

LES BONUS

Ces critéeres ne générent pas vraiment

Contribution

d’insatisfaction globale s’ils ne sont pas
maintenus. Conserver leur bon niveau peut
créer un avantage concurrentiel.

v

- Satisfaction +
Concrétement, chaque item est positionné sur le mapping :

- Sur I'axe des abscisses : en fonction des résultats de satisfaction de I'item
- Sur l'axe des ordonnées : en fonction de I'impact de la satisfaction de I'item sur la satisfaction globale (défini par individu)
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® Mapping

B Mapping par théeme :

€

©

€

g © La diffusion et I'acces a l'information
£

@

=}

a

LES ESSENTIELS
@ Le sentiment de sécurité en général sur le réseau
L'accueil en général sur le réseau O
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS

= La propreté générale du réseau

S (]

k=

o

Ql
E
E O Le confort en général sur le réseau

o

IS

Moins satisfaisant Plus satisfaisant
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ns le bus

c
@
5
g. O L'accueil du conducteur lors de votre montée da
3
a La ponctualité en général de votre bus ) @ Les horaires de passage a votre principal arrét
LES ESSENTIELS
Le confort et de I'attente aux points d'arréts
La conduite du bus par le conducteur ) Le sentiment de sécurité a bord des bus
La fréquence de passage des bus@ La rapidité ?U transport
L'ambiance génerale dans le bus © Linformation & bord du bus
Le sentiment de sécurité aux points d'arrét @
La propreté a votre principal arrét de bus@
) Le positionnement du bus vis-a-vis du trottoi o .
. b La lisibilité du guide
B @ La propreté intérieure des bus @ L'état général de la carrosserie des bus
Facilité a changer de bus pour un méme déplacement L'emplacement de I'arrét le plus proche de votre domicile
Les informations a votre principal arrét
. . La décoration intérieure des bus
O La place disponible dans le bus O L'affichage des tarifs a bord du bus m
LES COMPLEMENTAIRES © L'information obtenue sur le site interne
) O Liinformation obtenue & I'agence g
= © L'accueil des controleurs © L'accueil du personne
£
S| L'information obtenue auprés du
£ service d'information par téléphone
(2} .
.g La propreté de I'agence @ O
S

ommerciale
| de 'agence commerciale

Moins satisfaisant

L'accueil du personnel du service d'information par téléphone

Plus satisfaisant
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® Mapping

Abonnés

AMELIORER EN PRIORITE

- Les horaires de passage a
votre principal arrét

- La ponctualité en général
de votre bus

- La fréquence de passage
des bus

Non abonnés

- L'ambiance générale dans
le bus

- La conduite du bus par le
conducteur

- La rapidité du transport

- Le confort et de I'attente
aux points d'arréts

- La propreté a votre
principal arrét de bus

- L'accueil du conducteur
lors de votre montée dans

- Le sentiment de sécurité a
bord des bus

- L'information a bord du bus

- Le sentiment de sécurité
aux points d'arrét

le bus

- L'information a bord du bus
- L'état général de la
carrosserie des bus

- La lisibilité du guide

Abonnés

CONSERVER

- Facilité a changer de bus
pour un méme
déplacement

- La propreté intérieure des
bus

- La décoration intérieure

Non abonnés

des bus
- La place disponible dans le
bus

- Le sentiment de sécurité
a bord des bus

- Le sentiment de sécurité
aux points d'arrét

- Les informations a votre
principal arrét

- L'affichage des tarifs a
bord du bus

- L'information obtenue a
I'agence commerciale

- L'accueil du personnel du
service d'information par

- Le confort et de I'attente
aux points d'arréts

- Le positionnement du bus
vis-a-vis du trottoir

- La rapidité du transport

- La propreté a votre
principal arrét de bus

- L'état général de la
carrosserie des bus

téléphone

- L'accueil du personnel de
I'agence commerciale

- L'information obtenue sur
le site internet

- L'accueil des controleurs

- Le positionnement du bus
vis-a-vis du trottoir

- L'emplacement de l'arrét le
plus proche de votre
domicile

- La lisibilité du guide

- La propreté de I'agence

- L'information obtenue
aupres du service
d'information par
téléphone

- L'emplacement de l'arrét le
plus proche de votre domicile
-L'information obtenue
aupres du service
d'information par téléphone
- La propreté de I'agence
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A la fin de chaque theme, une question de satisfaction globale sur le théme était posée, ces résultats sont comparés a la satisfaction calculée, qui est la moyenne
pondérée de chacun des critéres composant le théme.

® La satisfaction par theme

Cette page a pour objectif :
- de présenter les taux de satisfaction déclarée et calculée par théme, et obtenir un classement
- de calculer une satisfaction globale, et la comparer a la satisfaction globale déclarée.

Satisfaction globale
déclarée : 97.4%

Satisfaction globale
calculée : 88.1%

La diffusion et I'accés a La propreté L'accueil du personnel Le confort La sécurité Le déplacement
I'information

W Satisfaction déclarée 1 Satisfaction calculée

La note de satisfaction déclarée est toujours supérieure a la note de satisfaction calculée. On peut donc supposer :
- que les critéres d’insatisfaction donnés par les usagers n’ont pas d’impact important sur la satisfaction déclarée (qui aurait fait baisser le taux)

- et/ou que les critéres satisfaisants pour les usagers sont mis en avant dans la satisfaction déclarée.
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La diffusion & l’acces a l'information

B Au cours de I'année derniére, c’est-a-dire en 2013, avez-vous contacté ou utilisé les services suivants :

L'agence commerciale 21,9% 78,1%
(219) (782)
I —
Le service d'information par téléphone 12.6% 87,4%
(126) (875)
Le site internet 51.3% 48,7%
(513) (487)
I ——
Envoyer un mail a STGA 1,3% 98,7%
(13) (987)
Le guide horaires (ou fiches horaires ) 76.1% 23,9%
(762) (239)
EE————————
Oui Non
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Les informations a votre principal arrét __-IZ% 92.6%
Uinformation a bord du bus [ENNOMIRIINN e [67%06% gy

Uaffichage des tarifs 2 bord dubus [INNGBIANIIN s gy,
L'information obtenue sur le site internet __-I 0,8% 94.4%

(Base : 502 répondants)

Uinformation obtenue al'agence commerciole [INIIIIIINSSORIIIIN e 8% seon

(Base : 195 répondants)

téléphone  (Base: 120 répondants) = =
aisivite duguice [IINSABOE - eln% 4% 959%

(Base : 750 répondants)

(Base : 12 répondants)

® La diffusion & I'acces a I'information

o conlsion st o et s o B I 57

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait ™ Pas satisfait du tout
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® La diffusion & I'acces a 'information

Significativement < au global

ITEMS Global
Non abonnés (90.3%)
Les informations a votre principal arrét Abonnés (93.5%) Actifs (89.6%)
92.6% Scolaires, étudiants (95.1%) Inactifs, demandeurs d’emploi (88.4%)
Moins de 25 ans (94.5%) 25-39 ans (88%)
40-54 ans (87.9%)
A ()
Utilisateurs tres réguliers (93.7%) Nor.] abonnés (89.5%)
. L ) Actifs (88.3%)
L'information a bord du bus Abonnés (94.2%) .
92.7% . . Inactifs (87.6%)
Scolaires, étudiants (95.7%) 25-39 ans (84.7%)
. 0, - . ()
Moins de 25 ans (95.1%) 40-54 ans (86.7%)
L'affichage des tarifs a bord du bus 94.5% Femmes (95.8%) Inactifs, demandeurs d’emploi (90.1%)
=7 e Hommes (92.4%)
L'information obtenue sur le site internet
94.4% Scolaires, étudiants (95.9%) Inactifs, demandeurs d’emploi (88.9%)
L'information obtenue a I'agence commerciale
96.9% Femmes (98.4%) Inactifs, demandeurs d’emploi (88.9%)
L'information obtenue auprés du service
d'information par téléphone 95.0% 25-39 ans (84.2%)
La lisibilité du guide 95.9% Hommes (97.6%) Femmes (94.9%)
La réponse donnée par le réseau a votre mail 100.0%
En conclusion sur la diffusion et I'acces a Actifs (96.0%)
I'information 97.7% 25-39 ans (95.2%)

40-54 ans (95.0%)

Utilisateurs tres réguliers = fréquence d’utilisation « tous les jours ou presque »
Utilisateurs réguliers = fréquence d’utilisation « 2 a 4 fois par semaine »

Utilisateurs occasionnels = fréquence d’utilisation « moins d’1 fois par semaine »
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® La diffusion & I'acces a I'information

H Evolution :

L'information a bord du bus

L'affichage des tarifs

L'information obtenue sur le site
internet

L'agence commerciale

Le service d'information par
téléphone

Le guide horaires

' 92,7%
94,3%
193,5%

91,1%
- 94,6%

| 94,5%
95,0%

"93,8%
''89,9%

92,9%

' 94,4%
95,7%
96,5%
" 95,7%
96,6%

96,9%
98,6%
98,8%
"97,7%

98,6%

95,0%

| 95,7%

- 94,4%
96,9%

- 98,0%

95,9%

J 97,2%
_ 97,1%
96,1%

0 97,2%

2014 72013 ®2012 ®2011 72010
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® La diffusion & I'acces a 'information

M Mapping :

<

©

<

é © L'information a bord du bus

P

=

Ql

LES ESSENTIELS
© L'affichage des tarifs & bord du bus
O Lallisibilité du g
O Les informations & votre principal arrét
L'information obtenue sur le site internetO
L'information obtenue a I'agence commerciale @)
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS

’g L'information obtenue auprés du service d'information par téléphone @)

5

Q.
£
g La réponse donnée par le réseau a votre mail O
o

IS

Moins satisfaisant

Plus satisfaisant
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La propreté

La propreté a votre principal arrét de bus 81.6%
L'état général de la carrosserie des bus 97.2%
La propreté intérieure des bus 86.5%

La propreté de l'agence 99.5%

96.2%

En conclusion de la propreté générale du réseau

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait M Pas satisfait du tout
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® La propreté

M Différences significatives en fonction du profil :

=

Significativement < au global

ITEMS Global
R - N Scolaires, étudiants (84.4%) * Inactifs, demandeurs d’emploi (77.3%)
81.6%
La propreté a votre principal arrét de bus () Moins de 25 ans (84.1%) . Retraités (75.6%)
. L . , » Utilisateurs trés réguliers (96.5%)
' 97.2% 9
L'état général de la carrosserie des bus 0 Non abonnés (98.6%) - Abonnés (96.6%)
Utilisateurs réguliers (93.5%)
Utilisateurs occasionnels (93.3%) » Utilisateurs tres réguliers (83.4%)
La propreté intérieure des bus 86.5% Non abonnés (90.3%) * Abonnés (84.9%)
Retraités (94.4%) * Moins de 25 ans (84.9%)
55 ans et + (93.4%)
La propreté de I'agence 99.5%
En conclusion de la propreté générale du réseau | 96.2% 55 ans et + (98.4%) * Utilisateurs trés réguliers (95.4%)

Utilisateurs trés réguliers = fréquence d’utilisation « tous les jours ou presque »
Utilisateurs réguliers = fréquence d’utilisation « 2 a 4 fois par semaine »

Utilisateurs occasionnels = fréquence d’utilisation « moins d’1 fois par semaine »
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® La propreté

M Mapping :

<

(]

=

é_ @ La propreté intérieure des bus

P

=]

Ql

LES ESSENTIELS
@ La propreté a votre principal arrét de bus
@ L'état général de la carrosserie des bus
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS

€

©

k=4

o

Q.
£
g La propreté de I'agence @
o

1S

Moins satisfaisant

Plus satisfaisant
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L'accueil du personnel

L'accueil du conducteur lors de votre montée dans le bus __-I,G% 92.1%

L'accueil du personnel de I'agence commerciale __I}/D,S% 98.0%

L'accueil du personnel du service d'information par __'% 99.2%
téléphone

. . 7 z z 0 . 9
En ConCIUSIOn de llaccuell en general sur le reseau __I%,].A) 98 3A
_—

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait ™ Pas satisfait du tout

88.0%
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® L'accueil du personnel

M Différences significatives en fonction du profil :

=

Significativement < au global

réseau

ITEMS Global
L'accueil du conducteur lors de votre montée Scolaires, étudiants (94.9%) * Inactifs, demandeurs d’emploi (84.4%)
dans le bus 92.1% Retraités (96.1%) * 25-39 ans (87.0%)
Moins de 25 ans (94.2%) * 40-54 ans (85.8%)
. 5 0,
Scolaires, étudiants (32.4%) . ;Arl;t::?fggtgnf;ndeurs d’emploi (78.9%)
La conduite du bus par le conducteur 88.0% Hommes (90.3%) . Femme,s (86.6%) P =
Moins de 25 ans (91.6% o
(91.6%) *40-54 ans (76.8%)
L'accueil des contréleurs 95.7% Utilisateurs réguliers (98.6%) * Moins de 25 ans (94.1%)
L'accueil du personnel de I'agence commerciale | 98.0% e 25-39 ans (93.1%)
L accmlJeliI du personnel du service d'information 99.2%
par téléphone
£ . . . .
n conclusion de l'accueil en général sur le 98.3% . 25-39 ans (95.9%)

Utilisateurs tres réguliers = fréquence d’utilisation « tous les jours ou presque »
Utilisateurs réguliers = fréquence d’utilisation « 2 a 4 fois par semaine »

Utilisateurs occasionnels = fréquence d’utilisation « moins d’1 fois par semaine »
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® L'accueil du personnel

H Evolution :

92,1%
94,7%
L'accueil du conducteur

La conduite du bus par le
conducteur

95,7%
' 94,5%

95,9%
' 95,7%
96,0%

Accueil des contréleurs

®2014 ©2013 =2012 =2011 © 2010

M Fréquence des controles : « Avez-vous déja été contrélé dans le bus ? »

50,4% (503
33,4% ‘334‘

16,2%i162i

Il'y a moins d'un mois Il'y a plus longtemps Jamais
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® L'accueil du personnel

M Mapping :
€
£
é © La conduite du bus par le conducteur
é © L'accueil du conducteur lors de votre montée dans le bus
o
LES ESSENTIELS
L'accueil des contrdleurs Q)
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS
L'accueil du personnel du service d'information par téléphone Q
€
@©
k=
8
E L'accueil du personnel de I'agence commerciale
2
o
1S

Moins satisfaisant

Plus satisfaisant
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Le confort du voyage

86.2%

L'emplacement de I'arrét le plus proche de votre domicile __-.%
e——— T -

Le positionnement du bus vis-a-vis du trottoir __-l,o% 91.7%
—— T

en conclusion e conforten énéralsurleréseau. [NASSINN L eas aakom
0,
96.5%

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait ™ Pas satisfait du tout
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® Le confort du voyage

Significativement < au global

réseau

ITEMS Global
Utilisateurs occasionnels (94.2%) Utilisateurs tres réguliers (85.1%)
, o Non abonnés (90.1%) Abonnés (84.4%)
\I;c?tr:qep(lj?;?(q:ﬁzt de l'arrét le plus proche de 86.2% Retraités (94.5%) Scolaires, étudiants (82.9%)
Hommes (90.0%) Femmes (83.9%)
55 ans et + (92.4%) Moins de 25 ans (83.3%)
. B . o
Retraités (89.0%) rsrcr]hr:]sésd(e;;agrl/d)eurs d’emploi (69.1%)
Le confort et |'attente aux points d'arréts 77.0% Femmes (78.8%) 7
25-39 ans (65.6%)
55 ans et + (87.5%)
40-54 ans (71.1%)
. ) . o
Utilisateurs trés réguliers (92.8%) Inactl.fs: demarldeurs d'emploi (87.8%)
Scolaires, étudiants (96.7%) Retraités (77.8%)
Le positionnement du bus vis-a-vis du trottoir 91.7% Hommesl(96 7%) Femmes (88.7%)
. ()
Moins de 25 ans (96.5%) 40-54 ans (87.1%)
o 55 ans et + (80.8%)
Utilisateurs tres réguliers (88.4%) Utilisateurs occasionnels (81.0%)
L'ambiance générale dans le bus 86.7% Scolaires, étudiants (90.4%) Inactifs, demandeurs d’emploi (78.0%)
Moins de 25 ans (89.4%) 40-54 ans (78.2%)
Actifs (79.1%)
. . Retraités (78.7%) Scolaires, étudiants (65.8%)
71.9% ’
La place disponible dans le bus 0 25-39 ans (82.4%) Moins de 25 ans (65.9%)
55 ans et + (79.9%)
Utilisateurs réguliers (95.3%)
La décoration intérieure des bus 91.5% Retraités (96.0%) Utilisateurs occasionnels (83.6%)
55 ans et + (96.6%)
En conclusion le confort en général sur le 96.5%

Utilisateurs trés réguliers = fréquence d’utilisation « tous les jours ou presque »
Utilisateurs réguliers = fréquence d’utilisation « 2 a 4 fois par semaine »

Utilisateurs occasionnels = fréquence d’utilisation « moins d’1 fois par semaine »
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® Le confort du voyage

H Evolution :

91,7% N
L iti tdub 94,3%
s—
e positionnement du bus 91.4%
par rapport au trottoir I
91,2%
91,6%
L'ambiance générale dans
le bus
La place disponible dans le
bus
91,5%
La dé tion intéri 91,5%
a décoration intérieure 91,4%
des bus
' 90,2%
89,7%

®2014 ©2013 ®2012 =2011 " 2010

A Evolution significativement a la hausse par rapport a 2013
M Evolution significativement & la baisse par rapport a 2013 Page | 38



® Le confort du voyage i

M Mapping :

<

£

é_ O L'ambiance générale dans le bus

P

=]

Ql

LES ESSENTIELS
L'emplacement de I'arrét le plus proche de votre domicile ()
La place disponible dans le bus
0
O Le confort et de I'attente aux points d'arréts
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS

€

©

=4

[e}

Q.
£ ) L
2 O La décoration intérieure des bus O Le positionnement du bus vis-a-vis dultrottoir
[=}

1S

Moins satisfaisant Plus satisfaisant
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[ y 4

La sécurité

89.4%

z ’
reseau
—_—

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait ™ Pas satisfait du tout
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® La sécurité

M Différences significatives en fonction du profil :

ITEMS

=

Global Significativement > au global Significativement < au global

Le sentiment de sécurité aux points d'arrét

89.4%

Retraités (95.3%)
Hommes (92.2%)
55 ans et + (93.5%)

Femmes (87.7%)

Le sentiment de sécurité a bord des bus

91.5%

Scolaires, étudiants (93.3%)
Hommes (93.8%)

Inactifs, demandeurs d’emploi (86.3%)
Femmes (90.1%)
40-54 ans (85.8%)

En conclusion le sentiment de sécurité en
général sur le réseau

93.5%

Inactifs, demandeurs d’emploi (90.7%)
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Le déplacement

Les horaires de passage a votre principal arrét -_-I% 82.5%
La facilité a changer de bus pour un méme déplacement -_-I9% 81.7%
La ponctualité en général de votre bus -_-IO% 78.3%

B Tres satisfait ™ Satisfait ™ Peu satisfait ™ Pas satisfait du tout
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® Le déplacement

M Différences significatives en fonction du profil :

=

Significativement < au global

55 ans et + (98.4%)

ITEMS Global
. Lo o
Les horaires de passage a votre principal arrét Ut!I!sateurs regull.ers (87.4%) Utilisateurs tres réguliers (79.8%)
Utilisateurs occasionnels (89.3%) Ab s (78.7%)
82.5% Non abonnés (91.1%) ONNESR/e.74 o
Retraités (95.2%) Scolaires, étudiants (79.8%)
. _ 0
55 ans et + (93.4%) 40-54 ans (75.9%)
La facilité a changer de bus pour un méme 81.7% Non abonnés (88.2%) Abonnés (79.3%)
déplacement ’ 55 ans et + (91.9%) 40-54 ans (71.2%)
. L o
La ponctualité en général de votre bus Ut!I!sateurs regull.ers (83.4%) Utilisateurs tres réguliers (75.5%)
o Utilisateurs occasionnels (85.1%) . ) .
78.3% Retraités (96.1%) Inactifs, demandeurs d’emploi (73.1%)
e Moins de 25 ans (75.2%)
55 ans et + (93.5%)
La fréquence de passage des bus Utilisateurs réguliers (83.4%) Utilisateurs tres réguliers (74.7%)
q P g 77.5% Non abonnés (84.4%) Abonnés (74.4%)
’ Retraités (94.5%) Scolaires, étudiants (72.9%)
55 ans et + (89.1%) Moins de 25 ans (73.6%)
La rapidité du transport Utilisateurs occasionnels (97.5%) Utilisateurs tres réguliers (92.4%)
P P 93.5% Retraités (98.4%) Scolaires, étudiants (92.0%)

Moins de 25 ans (92.2%

Utilisateurs tres réguliers = fréquence d’utilisation « tous les jours ou presque »
Utilisateurs réguliers = fréquence d’utilisation « 2 a 4 fois par semaine »

Utilisateurs occasionnels = fréquence d’utilisation « moins d’1 fois par semaine »
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® Le déplacement

H Evolution :

' 77,5% N
83,0%

La fréquence des bus

80,9%

93,5%
92,5%
92,5%

91,7%

 94,6%

La rapidité du transport

H2014 ©2013 ©=2012 =2011 2010

A Evolution significativement & la hausse par rapport a 2013
M Evolution significativement a la baisse par rapport ¢ 2013

M Les correspondances : « Habituellement, pour faire votre trajet avez-vous une correspondance ? »

Oui
38,1% (381)

Non
61,9% (620)
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® Le déplacement i

M Mapping :

<

£

8 @ Les horaires de passage & votre principal arrét
£ @ La ponctualité en général de votre bus

E

ol

LES ESSENTIELS
La rapidité du transport @
@ La fréquence de passage des bus
LES COMPLEMENTAIRES LES BONUS

€

©

k=4

o

Q.
£
g @ Facilité a changer de bus pouf un méme déplacement

o

1S

Moins satisfaisant Plus satisfaisant
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® Les titres de transports

« Jugez-vous que le titre que vous utilisez est adapté a vos besoins ? »

W Adaptation du titre aux besoins : M Evolution :

Tout a fait

B 92.8%

Assez

Pas tellement

2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007

" Tout a fait " Assez ¥ Pas tellement Pas du tout
Pas du tout

Effectifs

H Selon le titre :

Abonnés 1,0% 696

Non abonnés ,0% 302

O Tout 4 fait [ Assez [ Pas tellement [—1Pas du tout
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® Les titres de transports

« Comment jugez-vous le rapport qualité/prix de votre titre de transport ? »

B Rapport qualité/prix : M Evolution :

90,0% 89,8%
87,6%  87,5%

84,7%
gl 90.0% 838%  83,9% 82,5%

Trés correct

Correct

Peu correct

2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007

M % de tres correct + correct
Pas correct du tout

Effectifs

H Selon le titre :

Abonnés 7% 675

Non abonnés 302

[ Trés correct [ Correct 0 Peu correct B Pas correct du tout
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® Image du réseau

M Quelle image avez-vous du réseau :

Trés mauvaise image
Mauvaise image

0,1% (1)
1,3% (13)

Bonne image 66,2% (662)

Tres bonne image 32,4% (324)

H Selon le titre :

g 98.6%

Abonnés 98,4% 1,6%
(685) an

Non abonnés 99,0% 1,0%
(299) ®

Trés bonne image
Bonne image

Mauvaise image
Tres mauvaise image

H Selon l'activité :

Actif

Scolaire, étudiant

Inactif, demandeur d'emploi

Retraité

99,0%
(199)

99,0%
(485)

96,2%
(175)

100,0%
(126)

Trés bonne image
Bonne image

Mauvaise image
Trés mauvaise image
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® Image du réseau

STGA est a I'écoute de ses clients

STGA fait des efforts pour le respect de I'environnement

STGA est compétent

STGA est dynamique

STGA fait des efforts pour le respect de I'environnement

93,9% 6,1%
(893) (58)
3,7%
(33)

96,3%
(852)

98,2% 1,8%
(963) (18)
94,6% 5,4%
(906) (52)

Tout a fait d'accord
D'accord

Tout a fait

d'accord Peu d'accord

D'accord

STGA est dynamique

Peu d'accord
Pas du tout d'accord

Pas du tout
d'accord

Total

| 23 26%| 10 11%| 885 |
| |
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® Image du réseau

B Evolution :

STGA est a I'écoute de leurs clients

STGA fait des efforts pour le respect
de I'environnement

STGA est compétent

STGA est dynamique

' 93,9%
95,3%
94,2%

' 93,6%
95,7%

| 96,3%
97,7%
97,0%
—

' 95,7%

1 97,1%

98,2%
' 98,0%
97,1%
| 96,8%
97,2%

94,6%
' 94,4%

95,3%
91,3%

96,5%

®2014 ©2013 =2012 =2011 " 2010
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® Questions spécifiques

M Lisez-vous les affiches qui sont suspendues au milieu de I'allée ?

M Selon la fréquence d’utilisation du réseau :

Jamais 21,7% (216)

Au moins 1 fois par semaine 42,6%

Moins d'une fois par semaine - 30,6%

B Oui toujours 1 Parfois Hl Jamais

Parfois 41,1% (410)

- N
- )

Oui toujours 37,2% (371)

H Connaissez-vous le service gratuit « L'Info en direct » ?

Oui
34,2% (240)

Non
65,8% (462)

Base : 702 clients abonnés
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® Questions spécifiques

M Possédez-vous un smartphone ?

L'utilisez-vous pour avoir des informations sur STGA

Avez-vous l'impression d'utiliser moins le Guide Bus papier
et plus les informations sur le site internet ou le téléphone

Connaissez-vous l'application "Ticket Mobile"

Oui
49,5% (495) Non

50,5% (505)

(Base : 1000 répondants)

55,2% 44,8%
(273)

49,5% 50,5%
(212) (216)

43,4% 56,6%
(280)

Oui Non
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® Commentaires spontanés

Plus de fréquence 61 13,4% Mettre en place rapidement le funiculaire 1 0,2%
Plus de fréquence en période de vacances scolaire 39 8,6% Affichage trop haut illisible quand il y a du soleil 1 0,2%
Conduite brusque 34 7,5% Abonnement scolaire trop cher 1 0,2%
Manque d'abris bus 27 5,9% Les horaires affichés sur les panneaux d'affichage ne correspondent pas au passage des bus 1 0,2%
Manque de ponctualité 27 5,9% Manque de sécurité au point d'arrét 1 0,2%
Plus de fréquence le week-end 19 4,2% Manque de propreté dans les bus 1 0,2%
Plus de fréquence heures de pointes 19 4,2% Plus de sécurité 1 0,2%
Améliorer I'amabilité de certains chauffeurs 19 4,2% Probléme avec les objets perdus (jamais retrouvé par la STGA) 1 0,2%
Avoir des bus plus tard le soir 17 3,7% Panneau d'affichage toujours en panne 1 0,2%
Mettre en vente dans les bus les carnets de 10 voyages 15 3,3% Amende trop chére pour un bus 1 0,2%
Manque de civisme de la part de certains usagers 13 2,9% Avoir une direction Bois Renaud pour la ligne 5 1 0,2%
Etendre la plage horaire 11 2,4% Banc de I'arrét la poste usagée 1 0,2%
Améliorer les horaires pour les correspondances 10 2,2% Plus d'amabilité de la part du service client 1 0,2%
Prix du ticket trop cher 10 2,2% Total 455 100,0%
Etendre le réseau 10 2,2%

Rallonger le temps de validité du ticket a I'unité 8 1,8%

Plus de fréquence le dimanche 7 1,5%

Adapter les horaires en fonction des heures de sorties des écoles 6 1,3%

Faire des lignes plus directes 6 1,3%

Plus de sécurité dans les bus 5 1,1%

Mettre des bus accordéons aux heures de pointe 6 1,3%

Revoir accessibilité des bus > 1,1% = Total des commentaires « Manque de fréquence » :

Manque de propreté aux arréts 5 1,1%

Proposer des abonnements hebdomadaires 4 0,9% 147 réponses soit 32% des commentaires spontanés.

Plus de contréles 4 0,9%

Améliorer I'information en cas de perturbations 4 0,9%

Manque de poubelles a certains arréts 4 0,9%

Mettre des bancs aux abris bus 4 0,9%

Mettre un panneau aux arréts avec les arréts desservis 3 0,7%

Proposer des tickets a I'unité le week-end 3 0,7%

Mauvaises odeurs dans le bus 3 0,7%

Avoir la possibilité de régler son abonnement via internet 3 0,7%

Mettre le ticket unité a 1 euro 2 0,4%

Le prix ne devrait pas augmenter aprés 25 ans 2 0,4%

Plus de fréquence le soir 2 0,4%

Avoir un prix plus intéressant pour les étudiants 2 0,4%

Mettre un plan dans le bus comme le metro 2 0,4%

Améliorer les correspondances bus/train 2 0,4%

Plus de panneaux d'affichage 2 0,4%

Les bornes de recharge des cartes fonctionnent rarement 2 0,4%

Les chauffeurs démarrent sans attendre les personnes 2 0,4%

Arrét de bus pas assez proche du domicile 2 0,4%

Les conducteurs discutent trés réguliérement avec les clients, dangereux 2 0,4%

L'application stga ne fonctionne pas bien 2 0,4%

Améliorer le site internet (plans et itinéraires) 1 0,2%

Améliorer I'amabilité des contrdleurs 1 0,2%

Siéges peu confortables 1 0,2%

Les bancs des abris bus sont trop bas 1 0,2%

Proposer des tickets journée 1 0,2%

Bus qui ne passe pas 2 0,4%
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