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Le Baromeétre Image / Satisfaction de Tisséo a pour objectif de suivre
les évolutions de la perception / I’image par les toulousains de leur
réseau de transport public urbain, de ['usage qu’ils en ont, et de la
satisfaction des clients.

Cette enquéte est menée annuellement par Tisséo depuis 1990, avec
des évolutions méthodologiques réguliéres concernant soit les
questionnaires, soit les échantillons ou la méthode
d’échantillonnage, mais préservant toujours les possibilités de
comparaisons d’une période a [’autre.

» Les résultats de I’enquéte 2015 sont comparés a ceux des
années 2014 et 2013.




METHODOLOGIE

Modalités d’enquéte
2

Enquéte téléphonique réalisée du 16 novembre au 5 décembre 2015, aupres d’un échantillon d’habitants de
Toulouse et de sa périphérie de 1 561 personnes de 15 ans et plus.

oo Echantillon
"\@g

... Stratifié d’un point de vue géographique en trois zones du PDU :

. Toulouse : 702 enquétes
. Premiere périphérie (53 communes) : 454 enquétes
. Deuxiéme & Troisieme périphérie (64 communes) : 405 enquétes.

Les échantillons construits pour chaque strate sont des échantillons représentatifs de la population des
habitants de ces territoires géographiques en termes d’habitat, de profil socio économique (age, sexe, CSP),
mais aussi de mobilité (voir méthode d’échantillonnage) = En fin d’enquéte, un redressement redonne son
poids en population réel a chaque strate

+ Méthode d’échantillonnage de type probabiliste (pour un échantillon également représentatif en termes de
mobilité) :

personnes sont le plus souvent chez elles).
. Tirage au sort de U'interviewé au sein du foyer (méme objectif)

. Redressement au sein de chaque strate sur la base des données individuelles (age, sexe, CSP), a partir des données INSEE du

1
1
1
1
1
1
1
i
i . Tenue de quotas par strate sur la taille du ménage et le nombre d’actifs au foyer (objectif : ne pas sur représenter les foyers ou les
1
1
1
1
1
1
:
[ recensement (mise a jour juin 2015).
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PERIMETRE D’ENQUETE 2015

ﬁ Toulouse

Poids des strates en population
1ére Périphérie . N
_____ ‘ | (Recensement INSEE mise a
""""" 2me Peripherie jour juin 2015) :

* Toulouse : 46.9 %
e 1¢re périphérie : 38.8 %

* Périphérie éloignée : 14.3%

Périmeétre
d’enquéte
inchangé depuis
20009.

4 Bva
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TAILLE DES ECHANTILLONS & MARGES D’ERREUR
ASSOCIEES AUX RESULTATS D’ENQUETE

- Echantillon pour le calcul de la pénétration TC et de I’image :

- Echantillon global brut : 1 561 personnes (redressé : 1 561)

Marge d’erreur (fiabilité a 99%) : +/- 3,3 pts pour une fréquence de 50%
+/- 2,9 pts pour une fréquence de 75%

- Echantillons pour mesurer la satisfaction :

- Echantillon clients mensuels brut : 947 personnes (redressé : 968)

Marge d’erreur (fiabilité a 99%) : +/- 4,2 pts pour une fréquence de 50%
+/- 3,7 pts pour une fréquence de 75%

- Echantillon clients mensuels Métro brut : 390 personnes (redressé : 398)

Marge d’erreur (fiabilité a 99%) : +/- 6,6 pts pour une fréquence de 50%
+/- 5,8 pts pour une fréquence de 75%

- Echantillon clients mensuels Bus brut : 267 personnes (redressé : 283)

Marge d’erreur (fiabilité a 99%) : +/- 8,1 pts pour une fréquence de 50%
+/- 7,0 pts pour une fréquence de 75%

- Echantillon clients mensuels Tram brut : 289 personnes (redressé : 287)

Marge d’erreur (fiabilité a 99%) : +/- 7,7 pts pour une fréquence de 50%
+/- 6,7 pts pour une fréquence de 75%
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AIDE A LA LECTURE DES RESULTATS : SYMBOLES
ET ARRONDIS

Les résultats présentés dans ce document sont présentés arrondis a Uentier le plus proche pour les taux et les
pourcentages, et a un chiffre aprés la virgule pour les notes moyennes (sur 10).

Trois catégories de symboles sont utilisées dans ce document

Evolutions significatives entre deux années consécutives, avec un niveau de sécurité de 99%, pour une méme question et
| A" une méme population ou sous-population (ex : échantillon dans son intégralité, utilisateurs mensuels du bus, retraités, ...).

La fleche verte indique une progression du score (note moyenne, taux de satisfaction,...) et la fléche rouge une dégradation.

|:| |:| Ecarts significatifs entre le score obtenu par un sous-échantillon, et celui obtenu la méme année par une autre sous-
échantillon (exemple : % de clients annuels 2015 significativement supérieur chez les habitants de Toulouse ville, par rapport
a ceux de 1ére, voire 2éme périphérie), avec un niveau de sécurité de 99% .

Le score du sous-échantillon présentant une sur représentation est signalé avec un fond de couleur vert, tandis que celui de
l’échantillon présentant une sous représentation est signalé par une fond rouge.

Différence significative entre le score obtenu par un sous-échantillon et celui obtenu au global pour I’échantillon, pour
@ une méme année, avec un niveau de sécurité de 99% (ex : comparaison de la structure d’age entre les utilisateurs mensuels

du bus et les utilisateurs mensuels du métro...). Les scores significativement supérieurs sont entourés d’un cercle et
O accompagnés d’un signe + et les scores significativement inférieur accompagnés d’un signe

Remarque

1
]
i
Si les résultats sont présentés arrondis, tous les écarts affichés ont été calculés a partir de scores exacts, il peut donc arriver que ’écart i
affiché différe de 0,1 point ou de 1% avec ’écart calculé a partir des chiffres arrondis présentés. !

1

1
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AIDE A LA LECTURE DES RESULTATS : TABLEAU
DES EFFECTIFS REDRESSES

Perimetre 2014 | 2013
d’enquéte

(*) Le nombre d’enquétes réalisées en 2014 Base Globale 1561 2> Lo
pour le métro est sensiblement inférieur a _ Toulouse 755 693 769
celui de celles réalisées en 2013 et les années 1%r¢ Péripherie 296 242 297
précédentes. Cette réduction a été décidée 2°me Périphérie 211 190 204
afin de réduire les coits de I’enquéte. Utilisateurs Mensuels TC 968 952 1137
Toulouse 593 574 666

1¢ére Périphérie 302 300 376

2éme pPériphérie 74 78 95

Utilisateurs Mensuels Bus 283 266 311

Toulouse 184 167 197

1ére Périphérie 82 90 95

2¢me périphérie 16 9 19

Utilisateurs Mensuels Métro 398 401 (*) 619

Toulouse 221 233 340

1ére Périphérie 139 122 223

2éme périphérie 38 46 56

Utilisateurs Mensuels Tram 287 179 187

Toulouse 187 123 124

1¢ére Périphérie 80 38 49

2éme périphérie 20 18 15
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LA MATRICE CONTRIBUTION / SATISFACTION-
IMAGE

Le principe de la matrice

- Cette méthode statistique permet de hiérarchiser l’ensemble des critéres de satisfaction ou d’image, et
d’établir les priorités d’investissements pour optimiser la qualité de service percue : il s’agit de ’analyse de
contribution.

- L’analyse de contribution est une technique statistique, basée sur les méthodes de régression, qui permet de
comprendre comment se construit la satisfaction globale du voyageur. Les criteres de satisfaction sont
hiérarchisés en fonction de Uintensité de la liaison entre la satisfaction globale et l’ensemble des criteres
jugés. Il en résulte un mapping sur lequel sont placés chacun des items de satisfaction ou d’image.

Le résultat

, . . : +1
La repr‘e.sentatwn grgp\h1que sous forme de mapping permet AMELIORER EN PRIORITE MAINTENIR
de positionner les criteres en fonction de leur contribution c Bt oo
. . ’: ” . 5 atisfaction/Image - atisfaction/Image +

et du taux de satisfaction ou ’image qu’ils obtiennent. £ R b Ltion + Contribution™
La satisfaction ou [’image (pourcentage d’opinion satisfait el
ou note sur 10) de chaque item est reportée sur l’axe des E

. . L D PAS D’ACTION
abscisses tandis que lindicateur de contribution (ou S SURVEILLER SPECIFIQUE
importance) est reportée sur l'axe des ordonnées ; le Satisfaction/Image - Satisraction NN
croisement des deux axes en leurs moyennes respectives Contribution - Contributiong-
divise le mapping en quatre parties :
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AIDE A LA LECTURE : PRINCIPE DE L’ANALYSE
DISSYMETRIQUE

Pour un certain nombre de critéres, la relation entre le critere et la satisfaction ou l’image générale
n’est pas une relation continue, et l’analyse menée (ici technique des réseaux bayésiens) permet

J d’identifier deux types de critéres :
. Des critéres qui interviennent sur la satisfaction ou l’image générale, uniquement lorsque la
Quelle satisfaction ou l’image sur le critere atteint un niveau élevé (et n’interviennent pas ou peu

méthode ? lorsque la satisfaction ou ’image enregistre des niveaux bas par exemple)

. Des criteres qui interviennent sur la satisfaction ou l’image générale uniquement lorsque la
Pour quels satisfaction ou ’image sur le critére atteint un niveau faible.

résultats ?

La représentation graphique suivante permet de positionner les critéres en
fonction de leur type de contribution a la satisfaction ou 'image générale

»
»

+

Zone verte : Contribution a la satisfaction ou a [’image positive dominante
Zone rouge : Contribution a l’insatisfaction ou a I’image négative dominante

Zone tampon : Contribution équilibrée a la satisfaction ou l’insatisfaction
(relation continue) ou a I’image globale positive ou négative.

Dans la zone verte, plus les critére se situe vers le haut, plus sa contribution
a la satisfaction ou a I’image positive est forte.

Contribution a la satisfaction

Dans la zone rouge, plus il se situe vers la droite, plus sa contribution a

’insatisfaction ou a I'image négative est forte.

- Contribution a Uinsatisfaction

9

Bva
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PLAN DU RAPPORT

1 2 N [ 4

Performance du Image du service et Annexes
réseau - Taux de ’entreprise Pages 103 a 120

d'utilisation Pages 34353
Pages 11 a 33

\ J L J

-

10  Bva
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%ﬁ%

1. Performance du
Iirisbus

reseau - Taux
d'utilisation



Pénétration En 2015, un taux d'utilisation annuel des modes TISSEO de 82%, en recul de 5 points par
CUGIVEICRCWILEISIE rapport a l’année précédente

par rapport a 2014 . . . L . .

.. Une baisse qui s’observe quel que soit le territoire, avec la meme amplitude

TAUX D’UTILISATION ANNUEL DES TC

Q11. Avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS...
a) Un bus Tisséo Hors TAD b) Un TAD Tisséo c) Le métro Tisséo d) Le tram Tisséo

Taux d'utilisation annuel 2015 2014 2013

___________________________

Effectifs redressés | 1561 Do 1425 P! 1570 |
(ensemble de [’échantillon) B

Global | NN 5% I 57% I 88%

Toulouse | NN 0%y I oc7 | I o6

1¢re Périphéric | N [76% I 2% I 3%
26me Periphéric | NN 675 I 725 —

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Moins de clients
hebdomadaires

Chez ces clients annuels, une part de clients intensifs qui progresse (29% contre 25% en 2014),
ot tandis que celle des clients moins fréquents (ponctuels, exceptionnels, mais surtout
exceptionnels hebdomadaires), tend a décroitre

FREQUENCE D’UTILISATION DES TRANSPORTS EN COMMUN PAR LES CLIENTS
ANNUELS

Q13. En général, a quelle fréquence utilisez-vous le métro, le tram ou le bus TISSEO ?

------ Base redressée. T Utilisateurs annuels TC
ase redressee,

Clients annuels des TC.

___________________

Intensifs |

Intensifs, au moins 3 fois l 9%
32%

par jour
Intensifs, 1 ou 2 fois par

jour - 20%”_]

Hebdomadaires - 23%

Intensifs | Intensifs

29% 25%

B 23%

Mensuels - 22%

Exceptionnels ||l 25%

Intensifs : Tous les jours ou presque
Hebdomadaires : Moins souvent, mais au moins une fois par semaine

Mensuels : 1 a 3 fois par mois Remarque : la réponse « Tous les jours ou presque » a été découpée
Exceptionnels : Moins souvent en 2 réponses distinctes en 2014 :

& Augmentation significative par rapport a I’année précédente - Tous les jours ou presque, au moins 3 fois par jour

A Diminution significative par rapport a ’année précédente - Tous les jours ou presque, 1 ou 2 fois par jour
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Des
automobilistes Un taux d’utilisateurs annuels de la voiture (en tant que conducteur) qui continue a décroitre

moins nombreux rapidement (73% vs 76% en 2014 et 80% en 2013), ... et cela quel que soit le territoire
chaque année ...

ET un vélo un Un taux d’utilisateurs du vélo inférieur a celui de 2014 (notamment vélo personnel) mais

peu dzé(l);:i;Sé en comparable a celui de 2013

UTILISATION ANNUELLE DE LA VOITURE, DU VELO ET DE LA NAVETTE AEROPORT

Q11. Avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS ...

e) Une voiture, en tant que conducteur f) Un vélo pour faire un déplacement et pas seulement pour une balade
Q12. Et plus précisément, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS...

d) Un vélo personnel e) le service Vélé Toulouse pour faire un déplacement et pas seulement pour une balade
Q18. Avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS au cours des 12 derniers mois ...

... La voiture .. Le vélo
" Effectifs |
| redressés 2015 2014 2013 2015 2014 2013
' (ensemble de 1 -m ETomCESRRRSS T MIGSITIIIINIRIINNNNTARONN, . T, I ——— I —— ,
| Cichamtitiomy 1L 1361 1425 i 1570 56l b 1425 i 1570
Global NN 737 N 769y I s0% Gobal [l 29%9 M 34%» [ 30%
Vélo -
23% B 27 B 24%
Toulouse [N N cs | | 1% personnel
Vélé Toulouse 7% 9% 10%
1ére Périphérie [N 707 N s> I s5% I 7 0 [
2éme Périphérie [N s30. N -0 N s7% )
' ... La navette Aéroport

q 6] . D) , S 11
P Augmentation significative par rapport a U’année précédente i 1561 ' 1425 o 1570 i
A piminution significative par rapport a ’année précédente ~ Toooooooooooooo POTOTOTOTTTOTTY OO TTTTTOTOTOTO
[ significativement supérieur au global en 2015 Navette
. % 11% - 16%
[ significativement inférieur au global en 2015 Aéroport . 7% W . A °
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Pénétration
mensuelle :
confirmation et

accentuation
en 2015 de la
baisse observée

comparables
en 2014 P

TAUX D’UTILISATION MENSUEL DES TC

Q14. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...
a) Un bus Tisséo Hors TAD b) Un TAD Tisséo c) Le métro Tisséo d) Le tram Tisséo

Un taux d’utilisateurs mensuel de 62%, en baisse par rapport a 2014 (-5 pts) et 2013 (-10
pts) = Les clients annuels perdus sont ainsi principalement des clients mensuels

Une diminution qui s’observe en tendance sur tous les territoires, et avec des ampleurs

Taux d'utilisation mensuel 2015 2014 2013

1
1
1
1
-

Effectifs redressés |
(ensemble de [’échantillon) |

Toulouse
lére Périphérie

2éme Périphérie

Janvier 2016

___________________________

I (757
I [51%
I [55%]

I 53%
I 55%
I 1%

I 87%
I 63%
I 46%
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Clients
mensuels : Chez ces clients mensuels, une part de clients intensifs en progression : 38% contre 31% en
moins 2014, tandis que la part de clients hebdomadaires surtout diminue

d’utilisateurs
réguliers en ... Les clients perdus par rapport a 2014 semblant plutot étre des clients hebdomadaires
particulier

FREQUENCE D’UTILISATION DES TRANSPORTS EN COMMUN PAR LES CLIENTS
MENSUELS

Q13. En général, a quelle fréquence utilisez-vous le métro, le tram ou le bus TISSEO ?

------------------ Utilisateurs mensuels des TC
Base redressée,

| ___Clients mensuels TC. . 2015 2014 2013

_________________________________________________________________________________

Hyper-mobiles . 11% Intensifs | 119% LESUEIH Intensifs |
38% . 31% | - 38%
Quotidiens - 26%’_] B 2o%
. 28%
Hebdomadaires [l 29% B 33% B 25
Ponctuels - 24% - 24% - 24%

Exceptionnels |[J] 9% B 1% l 10%

Hyper-mobiles : Tous les jours ou presque, au moins 3 fois par jour
Quotidiens : Tous les jours ou presque, 1 ou 2 fois par jour

Intensifs : Tous les jours ou presque (Cumul Hyper-mobiles et Quotidiens)
Hebdomadaires : Moins souvent, mais au moins une fois par semaine
Ponctuels : 1 a 3 fois par mois

Exceptionnels : Moins souvent (mais une utilisation lors des 4 derniéres semaines) Remarque : la réponse « Tous les jours ou presque ~ a été découpée
en 2 réponses distinctes en 2014 :

¥ Augmentation significative par rapport a l’année précédente - Tous les jours ou presque, au moins 3 fois par jour

A Diminution significative par rapport a l’année précédente - Tous les jours ou presque, 1 ou 2 fois par jour

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
Janvier 2016




Mé)indre usage Des utilisateurs mensuels du métro et surtout du bus moins nombreux qu’en 2014, tandis
u métro et

du bus, usage

que ceux du tram progressent largement

supérieur du ... A noter une moindre utilisation du bus et du métro surtout dans Toulouse et en 2eme
tram périphérie, la 1€ périphérie étant moins impactée

UTILISATION MENSUELLE DES MODES BUS, METRO ET TRAM

Q14. Au cours des 4 dernieres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...
a) Un bus Tisséo Hors TAD b) Un TAD Tisséo c) Le métro Tisséo d) Le tram Tisséo

| Effectifs |
: redressés | A0k ) 2014 2013

_________________________________________________

(ensemble de

I’échantillon) Lo 1561 w1425 ,::_______1_5_7_0______,:
,_\ Global |NENEN 3200 N || EEEEE 400 | e 47%
=
Toulouse NN Q BN 55% N . 3%
1ére Périphérie mmm | 269 . 250, — 37%
2éme Périphérie M| 13% m 18% . 21%

Global NN 57% || 1% Y IS 67%

Métro é
L Toulouse N 770 | S S1%

et 3
1ére Périphérie I 19% I 59%
2éme Périphérie N 38% . 42%
Global N 22% 9 M 15% M 15%
Toulouse NN 2 | mm21% m 19%
1ére Périphérie Il |16%| 2y B 10% H 12%
2éme Périphérie M |11% B 12% B 10%
P Augmentation significative par rapport a l’année précédente [ significativement supérieur au global en 2015
A Diminution significative par rapport a l’année précédente [ significativement inférieur au global en 2015
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Progression

pour le TAD et Concernant le TAD : en 2015, le recours au TAD progresse
diminution

pour le métro Concernant la ligne de métro utilisée : le moindre taux d’utilisation du métro s’observe

indifféremment aussi bien pour la ligne A que pour la lighe B
pour les 2 lignes

LIGNE DE METRO UTILISEE LE TAD
Q15. Et plus précisément, avez-vous utilisé AU COURS DES 4 Q14. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous
DERNIERES SEMAINES... utilisé AU MOINS UNE FOIS... Un TAD Tisséo

b) La ligne A du Métro c) la ligne B du Métro

... Ligne de métro ... Transport a la demande (TAD)
2015 2014 2013 2015 2014 2013
e b e G s C iser 1L s i 150 !
Ligne A NENNNN 47% NN 51%N NN 59% D | 4% | 2% | 2%

Ligne B N 43% 3 B 43% N B 52%
Les2 N 43% B 39% % I 44%

¥ Augmentation significative par rapport a l’année précédente
A Diminution significative par rapport a I’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
= Significativement inférieur au global en 2015
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Des parcs- . Loy T :
relaisztﬂisés En 2015, un habitant de ’agglomeration sur 10 a utilise un parc-relais au cours des 4

par un derniéres semaines, un taux inférieur a celui observé en 2013 ...

habitant sur 10
dans
I’agglomération

Les utilisateurs du métro sont en proportion plus nombreux a fréquenter les parcs-relais
(17% vs 13% pour les utilisateurs mensuels du bus et 11% pour ceux du tram)

UTILISATION MENSUELLE DES PARCS RELAIS

Q42. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous utilisé au moins une fois un parc relais (c’est-a-dire un parking situé sur les lignes de métro,
tram ou bus en site propre, et destiné aux utilisateurs des transports en commun) dans une situation ou vous conduisiez vous-méme la voiture ?

2015 2014 2013
I P S S I PR Remarque : cette question n’a été posée qu’aux

1 . ,
| Effectifs rc;?flresse§ (ensemble A ; _5_6_; """ T ;‘I_C_ """" aooTTTT ; _5_‘;6_ """ ! personnes concernées, a savoir les utilisateurs de la
. de l’echantillon) ., 1201 (L S U279 I voiture ET d’un mode Tisséo au cours des 4 derniéres
semaines
Total Population 10% N DEIIERS e 18%
disponibles
Et parmi les clients ...
------------------------------------------------- [ e Il |
| _ utilisateurs mensuels dubus . ! 500 .. R NC . TR 739 . :
’ N~ 7 D ,
Vaan iy onnees non
) 13% N i _ 18%
- duBus e . disponibles .

"_________________________: ______________________ | LI 1
| utilisateurs mensuels dumétro 1 | 893 R NC . TR 1040 . :

L1 L disponibles
_________________________________________________ L e | q q o q T , o
:_ _utilisateurs mensuels du tram_ : |33 N NC N 240 : & Augmentation significative par rapport & I'année précédente

A diminution significative par rapport a l’année précédente
P 1% Données non 18% [ significativement supérieur au global en 2015
... du Tram ﬂ ? disponibles [ significativement inférieur au global en 2015
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Des taux de
pénétration
particulierement

Analysée par profil, une baisse du taux de pénétration mensuel surtout marquée chez les
50-64 ans, puis les étudiants-scolaires (15-17 ans notamment), et en tendance plus chez les

en baisse chez
les 50-64 ans

hommes

TAUX DE PENETRATION MENSUEL PAR PROFIL

Homme
Femme

Sexe

15-17 ans
18-24 ans
25-34 ans
35-49 ans
50-64 ans
65 ans et plus

Age

CSP +

CSP -

Retraités

Etudiants - Scolaires
Autres inactifs

CSP

Toulouse

Habitat Périphérie

2015 2014 2013

I 59%
I 65%

I 329%
I 81%
I  64%
I 57%
I 43% M
I 62%

I  569%
I  60%
I  60%
I 569 M
I 46%

I /9%
I 47%

I 65%
I 65% M

I 06
I 33%%
I 63%
I 59%
I 65%
I 64% M

I 629%
I 59% W
I 67%
I 6%
IS 63%

I 83%
I 520N

I 69%
I 76%

I 93%
I 92%
I /1%
I 62%
I 62%
I 81%

I 66%
I 68%
I 75%
I 94%
I 72%

I 87%
I 59%

r | Augmentation significative par rapport a l’année précédente

A Diminution significative par rapport a [’année précédente
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Des ;s . e .
Slitomobihstes Une legere baisse du taux d’utilisateurs mensuels de la voiture (moindre toutefois qu’entre

et cyclistes un 2013 et 2014, et moindre que celle des utilisateurs annuels) ... phénomene touchant aussi bien la
peu moins ville que sa périphérie

nombreux , - ;
qu’en 2014 ... Et egalement du taux d’utilisateurs mensuels du velo personnel

UTILISATION MENSUELLE DE LA VOITURE ET DU VELO

Q14. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...

e) Une voiture, entant que conducteur f) Un vélo pour faire un déplacement et pas seulement pour une balade
Q15. Et plus précisément, avez-vous utilisé AU COURS DES 4 DERNIERES SEMAINES ...

d) Un vélo personnel e) le service Vélo Toulouse pour faire un déplacement pas seulement pour une balade

... La voiture .. Le vélo
i Effectifs i
i redressés | 2015 2014 2013 2015 2014 2013
! (ensemble de i. ———————————————— P —— R —— R R N S S S .
' [’échantillon) 'L.....1561 ___ o 1425 . SR 1570 : L1561 . w1425 1570 . !
Global NN 70% NN 7200y [N 76% Global |l 19% B 22 » W 17
Vélo
personnel B 5% B 3% » B o14%
Toulouse | [62%| | N 637« I 69%
Vélo6 Toulouse | 3% | 4% I 5%
1ére Périphérie I 762 I so I s2%
2éme Périphérie | [N c0) NN 53o NN 7%

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Urr:r\eercmlsiS:ltlile Une clientéle mensuelle plus intensive qu’en 2014 pour le métro, et en tendance
T également pour le tram, ... mais a interpréter différemment en fonction du contexte :
plutot perte de clients non intensifs pour le métro, et plutot gain de clients intensifs et

pour le métro :
et le tram hebdomadaires pour le tram

FREQUENCE D’UTILISATION DES TRANSPORTS EN COMMUN PAR LES CLIENTS
MENSUELS

Q16. Au cours des 4 dernieres semaines, a quelle fréequence avez-vous utilisé ... ?

_______________

: Base | e —

I 5 : A ’ P

essée, | S . Lebus s . Le métro el . Letam

1 ients |

| Mensuels IE 2014 2013 2015 2014 2013 2015 2014 2013
CEfectts L \TTls sy il ma L ass i a0 G s i a1 22 ]
: redressés | "“'-------—‘I————————————-'l-—---________'|____________j|_____________|L___________‘. l____________,"_____________'L____________I

| —/ | | | | |

_ — I _
Hyper'mOb”eS I 7% Intensifs 9% Intensifs Intensifs I 8% Intensifs I 9% Intensifs - Intensifs I 5% Intensifs I 7% Intensifs . IntenSIfs
33% 31% - 37% 33% 33% 19% 14% yAVA

Quotidiens -2_621 W 2% o | 25§ B 8% | 13%] | 8%—J
Hebdomadaires [l 37% N s> M 33+ D s D < B 3+ D e« M 32 [ 25+
Mensuels [ 30% M 3% B 30% B Bl s o s N s+

Hyper-mobiles : Tous les jours ou presque, au moins 3 fois par jour
Quotidiens : Tous les jours ou presque, 1 ou 2 fois par jour

Intensifs : Tous les jours ou presque (Cumul Hyper-mobiles et Quotidiens)
Hebdomadaires : Moins souvent, mais au moins une fois par semaine
Mensuels : Moins d’une fois par semaine

Remarque : la réponse « Tous les jours ou presque » a été découpée
en 2 réponses distinctes en 2014 :

¥ Augmentation significative par rapport a l’année précédente - Tous les jours ou presque, au moins 3 fois par jour

A Diminution significative par rapport a l’année précédente - Tous les jours ou presque, 1 ou 2 fois par jour

TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude # Augmentation significative par rapport a l’année précédente
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Principales

correspondances Pour les clients, les correspondances lignes A/B (54%) restent le type de correspondances

effectuées : le plus pratiqué
lignes A/B, puis

entre le métro ... La part des correspondances tram/métro (a relier a U'ouverture de la ligne T2),

et les 2 autres augmente aux dépens de celles entre bus et métro (déja en recul en 2014)
modes

PRATIQUES DES CORRESPONDANCES

Q17. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous, au cours d’un méme trajet, réalisé un changement entre...

----------------------------- ! Utilisateurs mensuels des TC
Base redressée,
Clients mensuels des TC

___________________________________

A réalisé au moins un type
de correspondance :

Entre 2 lignes de bus Tisséo

Entre 2 lignes de métro Tisséo

Entre une ligne de bus et une ligne
de métro

Entre le tram et une ligne de métro

Entre le tram et une ligne de bus

Successivement une ligne de bus, le ‘ 1%
métro et le tram 2

¥ Augmentation significative par rapport a l’année précédente

A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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Des clients mensuels du tram mais aussi du bus plus nombreux a réaliser des

U"E;‘ f?rte correspondances (resp. 94% et 84% d’entre eux) que ceux du métro (75%)
association du

tram au métro A noter que 2 utilisateurs du tram sur 3 réalisent des correspondances tram /métro, ce
type de correspondance s’étant développé en 2015 pour ’ensemble des utilisateurs

PRATIQUES DES CORRESPONDANCES

Q17. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous, au cours d’un méme trajet, réalisé un changement entre...

Utilisateurs mensuels du ...

i Base redressée, ! B ‘ : —
! Clients mensuels des TC Réseau Tisséo B Bus ™ Métro ﬂ Tram
E Effectifs redressés i a_ 968 EE 500 E E________8_9_‘3:_______EL _______ 3_ 3:? _______ E

" Aréalisé au moins un type 71 % - 4% - 59 94%
de correspondance :
Entre 2 lignes de bus Tisséo . 17% - 33% . 17% . 20% 9
Entre 2 lignes de métro Tisséo - 54% - 57% - 58% _ 65%
Entre une ligrcll: (:é?:: et une ligne - 34% § _ 65% - 36% - 43%
Entre le tram et une ligne de métro - 23% 2 - 24%2) - 25%2) _ 66%

Entre le tram et une ligne de bus I 7% . 14% I 7% . 21%
Successivement une ligne de bus, o o 39%
une ligne de métro et une ligne de...‘ % | 2% ‘ 1% | * N

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente

A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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De bons taux
(4 [2)
pénétration, a

e RESUME : TAUX D’UTILISATION 2015

comme en
périphérie

Vo211 ) el 2¢me périphérie

P Augmentation significative par rapport a l’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[T significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015

Janvier 2016

1¢re Périphérie

Annuel TISSEO
Mensuel TISSEO
Mensuel Bus

Mensuel Métro

Mensuel Tram

Annuel TISSEO

Mensuel Bus

Au global :

Annuel TISSEO 82% N
Mensuel TISSEO 62% W
Mensuel Bus 32% N
Mensuel Métro 57%
Mensuel Tram 22% &)

Mensuel Métro | 46% Annuel TISSEO | 67%
Mensuel Tram Mensuel TISSEO| 35%

Mensuel Bus |13%
Mensuel Métro | 32%
Mensuel Tram | 11%
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Des taux de
pénétration

plus faibles au RESUME : TAUX D’UTILISATION 2015

sud et a
I’ouest

1

v 755 Toulouse

T 1

1 436 :

436 . Toulouse Métropole (hors Toulouse) Annuel TISSEO 72%

i—__"_z_l__ | Sicoval Mensuel TISSEO  48%
B Mensuel Bus 4%

89 SITPTR Mensuel Métro
! . Annuel TISSE 79%

L 132 CA du Muretain Mensuel TISSSSI:% 50% Mensve Tram, 14

1

L 28(%) . Autres communes Mensuel Bus  |"24%

It s e e R e Mensuel Métro 45%

Effectifs redresses ! Mensuel Tram  18% )

E (*) Attention : Base répondant faible
I pour ce territoire

Annuel TISSEO  |.90% |8
Mensuel TISSEO | 79%

Annuel TISSEO | 64% | Mensuel Bus  [42% 1N

Mensuel TISSEO | 33% Mensuel Métro 73% Au glObal o
Mensuel Bus 16% Mensuel Tram 29% | °

Mensuel Métro | 27% Annuel TISSEO 82%

Mensuel Tram 13% _ Mensuel TISSEO  62%

Mensuel Bus 32%N
Mensuel Métro 57%
Mensuel Tram  22% N

Annuel TISSEO 83%
Mensuel TISSEO 56%
Mensuel Bus 31%

Mensuel Métro
Mensuel Tram 11%

Annuel TISSEO
Mensuel TISSEO | 29%

& Augmentation significative par rapport a ’année précédente Mensuel Bus 10%
. ) o Mensuel Métro 27%
A Diminution significative par rapport a I’année précédente Mensuel Tram 9%

[ significativement supérieur au global en 2015
[T significativement inférieur au global en 2015
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68% des non
clients
mensuels sont

des actifs et
73% habitent
en périphérie

périphérie

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS

Base redressée,
Ensemble de [’échantillon

___________________________

Des non clients représentant particulierement les CSP + |

§ Clients (100%)

Un profil de clientéle équilibré, représentant hommes et femmes, toutes les catégories
d’age et de CSP, mais bien sir plus largement les habitant de Toulouse que de la périphérie

les 50-64 ans et les habitants de

[ significativement supérieur au global en 2015
e Significativement inférieur au global en 2015

Homme
Femme

15-17 ans
18-24 ans
25-34 ans
35-49 ans
50-64 ans
65 ans et plus

CSP +

CSP -

Retraités

Etudiants - Scolaires
Autres inactifs

€Sk

Toulouse
1ére Périphérie

Habitat \ S
2éme Périphérie

B 5%
| 20%
B 19%
Bl 23%
| 16%

N 17%

I 33%
S 24%
B 20%
—  21%

I 3%

_ 1 61%
| 319

- 8% 39%

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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42%

26%
21%

5%

23%

Actifs :

[50%| periph.:
73%




Des jeunes Des 15-24 ans et des étudiants-scolaires constituant les catégories les plus utilisatrices des
(= transports en commun, et des 25-64 ans et actifs constituant les catégories qui le sont le
utilisateurs moins

des TC et de
tous les modes

Le bus est le mode le plus différenciant : tres utilisé par les jeunes et a Toulouse, il U'est
beaucoup moins par les actifs et en périphérie

TAUX D’UTILISATION MENSUELS PAR PROFIL

S s O oev
(*) Aide a la lecture : 20% des hommes &é‘ & \‘@& &L R
utilisent mensuellement le tram ke
Homme g0y (*)n = 30% 53% -\\594, m 44%
Sexe Femme 23% m - 34%  61% 'm'm 65% " 51%

15-17 ans 17% = [ 67%}n m 71 55% B
- 49%

18-24 ans [33%) ?-’E [&r%] u[e%]
~ 25-34 ans 21% n 36% 60% 64% .4
Age 35-49 ans 20% !- 53% - u 574 N 45%
50-64 ans | 15% |-/-{20% || 45% 1 -jé
65 ans et plus 23}-\- 31% ;%- " 62% m 44%
CSP+ 19% m m[24% | 52% mm 56% m 44%
CSP- 20% L B 30% 56% mE 60% \- 46%
CSP Retraités 21%l- 9%  54% 3/\
Etudiants - Scolaires n »

- Bs%l -66%
Autres inactifs 21% w7 37% m~R /

a 3%

. Toulouse @ [ 42%] |[73% Lmm 79%| [Sezlen
Habitat Périphérie [15%|n” i 772j42% &

.5  BVa ‘ ,
TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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Par rapport a

2014,
ngcrless‘O" 3 clients mensuels sur 4 sont des possesseurs de la carte Pastel, un taux supérieur a
es celui de 2014
possesseurs de
la carte Pastel

POSSESSION DE LA CARTE PASTEL PAR LES CLIENTS MENSUELS

Q44. Etes-vous titulaire d’une carte de transport Pastel a votre nom ?

: Cl?aste rfg%essée,l : Utilisateurs mensuels
! ients ensuels |
2015 2014 2013
| Effectifs redressés |1 ¢ 968 | Lol ez b 1137
Possession d’une Pastel s 03% o%%
carte Pastel ou .
primprty Posséde une autre I 206 I - I 6%
Pl carte de transport
transport Ne posséde
aucune carte de . 19%% - 32% - 26%
transport

r | Augmentation significative par rapport a l’année précédente

A Diminution significative par rapport a [’année précédente
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Moins de

ot  POSSESSION DE LA CARTE PASTEL

la carte pastel

dans le sud-
ouest

| 593 ! Toulouse

5::2: ié:ﬂ: Toulouse Métropole (hors Toulouse)

i___fjg___} Sicoval

i___f}___j SITPTR S
:_“;3__8“‘1: CA du Muretain I
i 9(*)__. Autres communes

\ Effectifs redressés - 89
i Utilisateurs : 68%%
' mensuels TISSEO |

E (*) Attention : Base répondant faible |

_________ pour ce territoire
79%
Au global : | ’ l
74%M
65% \

54%
¥ Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[T significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Par rapport a , . . . . . .
2014, Une repartition tickets / abonnements / titres gratuits qui evolue legerement en 2015 avec

progression une diminution de la part des tickets au profit de titres gratuits

des clients
circulant
gratuitement

... et en particulier une diminution de la part du ticket 10 déplacements

TITRE D E TRAN SPO RT UTI LI S E LE PLUS SO UVE NT P Augmentation significative par rapport a [’année précédente

Q45. Quel type de transport utilisez-vous généralement pour vos déplacements ? A Diminution significative par rapport a ’année précédente

Q46. Et quel titre plus précisément ? .
Utilisateurs mensuels 2015
2015 2014 2013 we= Bus =0 Métro s [ram

L _Effectifsredressés_ i | ____ 968 ___ il 952 i 1137 ____ % ___ 500 _____ii_____893 __ i ____336 ____
1 déplacement || 4% I 4% B 5% | 3% I 3% | 2%
2 déplacements journée |l 5% I 4% I 3% I 3% B 4% | 2%
10 déplacements | [ 25% I 29% I 28% I 19% I 25% B 18%
10 déplacements - de 26 ans || 3% | 2% 9 B 4% I 3% I 3% | 1%
Autres tickets || 2% | 2% | 1% | 2% | 2% | 2%
oo v I W H. - BH..HE.
31 jours [ 10% 33% B 7% 33% B 7% 35% B 1% 39% Bl 10% 34% Bl 12% 41%
31 jours - de 26 ans |l 10% B 13% B 13% M 13% M 10% B 13%
Annuel Activéo (comptant) || 2% B 4% I 3% | 2% % I 2% | 2%
Annuel - de 26 ans | [l 6% B 4% I 4% B 7% B 5% B 8%
Annuel Activéo (mensualisé) || 4% 4% 98 B 8% B 5% B 4% B 5%
Tire gratuit () | NN 26% | NN 21% | WA 23% | 8% B 26%; | BN 3%
Un abonnement combiné || 1% I 2% 0% | 2% | 1% | 1%
Autres titres de transport | 0% | 2% 0% 1% 0%
Voyage sans titre de transport || 1% 4 I 2% 1% N | 1%8) 1%

(*) 65 ans ou plus, invalide 80% et plus, demandeurs
d'emploi, allocataires RSA, scolaires, ...
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Progression
des achats de

Le 1¢" canal d’achat / rechargement du titre de transport reste les distributeurs
- automatiques (mode privilégié par 56% des clients mensuels), mais avec un poids en baisse par
agence Tisséo rapport a 2014, au bénéfice des agences Tisséo (30%)

LI EUX D ’AC HAT DES TITRES DE TRAN S PO RT & Augmentation significative par rapport a l’année précédente

Q48. Ou avez-vous [’habitude d’acheter ou de recharger votre titre de transport ? A piminution significative par rapport & ’année précédente
. Baseredressee, | Utilisateurs mensuels
i _Clients mensuels des TC. .
2015 2014 2013
| Effectifs redressés 1 %68 L 952 L 1103 i

A un distributeur automatique ou a _
une borne de rechargement 56% s _ 65% ﬂ _ 54%
Dans une agence Tisséo | [ 30% # B 21% B 23%

Dans la mairie de votre lieu de
W 8%

résidence
Chez un comm(egi)aarlt’ 'Ff.a)rtenaire Tisséo . 6% 2 I 4%
Aupreés du conducteur I 5% N I 4%
Dans l'agence de la Gare Routiére du I 3% | 2%
Conseil Général de la Haute Garonne
A l'agence de mobilité de Labége | 0,4% Nombre de lieux Nombre de lieux 0,1% Nombre de lieux

différents
1,03

différents
1 ,1 5

différents
1 ,09

Dans un autre lieu || 1%

Profils fréquentant le plus en 2015 ... Evolution de la fréquentation des canaux par profil
* .. les distributeurs automatiques : Pour [’achat de titres 10 déplacements (88%), par les 18-24 ans (68%), * Les distributeurs automatiques : les femmes (52% vs 63%), les CSP+ (68% vs
les CSP+ (68%), les étudiants/scolaires (66%) et les 35-49 ans (65%) 80%) et les CSPj (€’0%3 Vs 73%) . . . .
¢ .. les agences Tisséo : Pour les titres gratuits (45%) et les abonnements (41%), par les autres inactifs (45%) ’ tg;_a(g;sr%csz ;;;;s)e,ouiitiessa::?rr:s:s(?;?E)ﬁr:/r?ezr?mﬁ:{tsle(zg-\f:zi;rl/:) (gﬁﬁe\;st:tsr/;’sles
e ... les mairies : Pour les titres gratuits (28%), par les retraités (37%) et 65 ans et plus (42%) unitaires (12% vs 2%)
¢ ... les achats auprés du conducteur : Pour l’achat de titres unitaires (36%) » Auprés du conducteur : utilisateurs Titres 10 déplacements (1% vs 5%)

3; Bva ‘ ,
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Large Une part de satisfaits de ’achat du titre s’établissant a un niveau tres élevé (98%), stable
satisfaction par rapport aux années précédentes,

concernant les
lieux d’achat

A noter une part de trés satisfaits particulierement élevée en cas d’achat ou de
rechargement en mairie (76%) (lieu associé notamment a la distribution de certains titres gratuits)

SATISFACTION PAR CANAL D’ACHAT DU TITRE DE TRANSPORT

Q49. Etes-vous globalement satisfait du déroulement de vos achats ou de vos rechargements ?
L Base redressée, | o .
| Clients mensuels des TC. ' Par lieu d’achat des titres en 2015 ...
Distributeur Agence Commerc¢ant . .
2015 2014 2013 I / Borne Tisséo Partenaire Mairie

ST satsfait 98% 98% 97% [1009% 98%  99%  97%  98%

= Trés satisfait

Assez satisfait 44%

56% K 61% [k 62%

Peu satisfait

76%
® Pas du tout satisfait
7 56%

37% 42% 34% 37% N 36% 38%
22%

05— 19— —2% —1% 0% 3% 2%

1% 1% 1%
' Effectifs redressés | | 960 | | 948 1 | 1104 | 47 0 546 11 283 1 i 56 i 77 ]

y | Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ Significativement inférieur au global en 2015
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 PASTEUR
Mairie de Blagnac

2 - Image du service
et de 'entreprise



Une image des

conditions de ) . . , .. . . .
déplacement Une image generale des conditions de déeplacement dans |’agglomeration qui continue a

dans s’améliorer par rapport a 2013, mais surtout pour les habitants de Toulouse et de la 1¢r

c;:igilf’a";f:;:g’:e périphérie, |’écart se creusant avec ceux de la 2éme périphérie
encore

IMAGE DES CONDITIONS DE DEPLACEMENT A TOULOUSE

Q20. Quelle image avez-vous des conditions de déplacement dans Toulouse et son agglomération, tous modes de transport confondus ?

Base redressee, | Note d’image des conditions de déplacements

Ensemble de [’échantillon.

Les é\;(;)l:l‘t‘ior;soggr.profil 2015 2014 2013 Les plus positifs en 2015 :
) ' 15-17 ans (7,8), Etudiants/Scolaires

Util. Tram mensuel (7,4 vs 7); Réalisant 6,72 6,4 6.3 (7’4)_’ He2s) ans- _(7’2)’ Aoy,
' QOuvriers (7,0), Utilisateurs mensuels

des correspondances (7,2 vs 6,9); Util.
Métro mensuel (7,1 vs 6,7); Client - - (7,1)

mensuel (7,1 vs 6,7); Employés-Ouvriers

(7 vs 6,5); 25-34 ans (6,9 vs 6,2) 2015 2014 2013 Les moins positifs en 2015 :
.. B EEETEE T EETE. CSP+ (6,0), Non usagers mensuels
| Effectifs redressés \ 1 1547 1 1425 . 1570 . (5,9), 35-49 ans (6,1), 50-64 ans (6,1)

... Par territoire :

2éme
périphérie ’

6.8 6,7 64
' 6,1
6.0 59| 58 58
”Augmentation significative par rapport a
l’année précédente
WDiminution significative par rapport a [’année
précédente
?C_)J_'? ?E)}‘_l ??}:_3 _2_(11_5 _2_?];4_%?]_'3 ?E)}? _2?2{1 _2_0_1_3 [ significativement supérieur au global en 2015
i Effectifs redressés | 1 754 1 693 |1 769 | | 588 |1 542 ! 597 ! 1 2061 190\ 204 ! [ significativement inférieur au global en 2015
1 | P Y I ) P ]
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Des perceptions
des transports

en commun Une perception des transports en commun toujours plus positive que celle de la voiture
mais surtout ou du vélo, ... qui s’améliore par rapport a 2014, ... mais bien moins que celle de la
de la voiture .

X voiture ...
qui

s’améliorent

IMAGE DES MODES DE TRANSPORT e Les évolutions par profil

Q21. Quelle image avez-vous des modes de transport suivants pour vous ! Base redressée, 2014 - 2015 :

déplacer dans Toulouse et son agglomération ? Ensemble de I’échantillon

------------------------------ La voiture
Etudiants - Scolaires (6,6 vs 6); 18-24 ans (6,3

vs 5,5); Employés-Ouvriers (6,1 vs 5,3); 25-34
2014 2013 ans (6,1 vs 4,9); Non client mensuel (6 vs 5,1);

Femme (5,9 vs 5,1); 1ére Périphérie (5,8 vs 5);

La voiture 567 2éme Périphérie (5,6 vs 5); Toulouse (5,5 vs
5,0 5,1); Util. Bus mensuel (5,5 vs 5); Client
4,6 mensuel (5,5 vs 5); Util. Métro mensuel (5,4 vs
- [ ] 4,9); Réalisant des correspondances (5,4 vs 5);
N L. R L. Homme (5,4 vs 4,9); 50-64 ans (5,3 vs 4,6);
2015 Toulouse 1ére Périph. 2éme Périph. 2014 2013 CSP+ (5,2 vs 4,6)
— Les transports en commun
Les 709 6,8 6.8 6,9 Util. Tram mensuel (7,7 vs 7,2); 65 ans et plus
. (7,5 vs 7,1); Réalisant des correspondances
transports en (7,5 vs 7,2); Util. Métro mensuel (7,4 vs 7);
commun Client mensuel (7,4 vs 7); Toulouse (7,3 vs
7,1); Employés-Ouvriers (7,2 vs 6,8); Femme
R L. . L. (7,2 vs 6,7); 25-34 ans (7 vs 6,5)
2015 Toulouse 1lere Périph. 2eme Périph. 2014 2013
2015 2014 2013 Le vélo
P Aucun
Le vélo 61 6
6’0 : 518 5’9 6’0 ‘ ”Augmentation significative par rapport a
’année précédente
. . . . WDiminution significative par rapport a [’année
précédente
2015 Toulouse 1ére Pérlph 2éme Pérlph 2014 2013 [ significativement supérieur au global en 2015

[ significativement inférieur au global en 2015
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Une image des
transports en Une image des transports en commun qui progresse par rapport a 2014

commun en
progression

.. atteignant pour Toulouse et la 1¢re périphérie son niveau le plus élevé depuis 2013

IMAGE DES TRANSPORTS EN COMMUN

Q21. Quelle image avez-vous des modes de transport suivants pour vous déplacer dans Toulouse et son agglomération ?
b) Les transports en commun

Note d’image des transports en commun

Base redressée,
Ensemble de [’échantillon.

Les évolutions par profil
2014 - 2015 : 2015 2014 2013 Les plus positifs en 2015:

15-17 ans (7,8), Etudiants/Scolaires
709 6.8 6,9
Les transports en commun ) ’ (7,6), 18-24 ans (7,5), 65 ans et plus
Util. Tram mensuel (7,7 vs 7,2); 65 ans et plus (7,5 vs (7,5), Retraités (7,4), Utilisateurs
7,1); Réalisant des correspondances (7,5 vs 7,2); mensuels (7,4)
Util. Métro mensuel (7,4 vs 7); Client mensuel (7,4 vs
7); Toulouse (7,3 vs 7,1); Employés-Ouvriers (7,2 vs
6,8); Femme (7,2 vs 6,7); 25-34 ans (7 vs 6,5) 2015 2014 2013 Les moins positifs en 2015 :
[ T - FEEEEEE——— it B L bt CSP+ (6,5), Non usagers mensuels
' ' . 1425 | ' 1570 i
| Effectifs redresses 1 1549 Lo Lo 2 (6,4), 35-49 ans (6,6)
Par territoi 2
... Par territoire : .
" 1 7.2 # Augmentation significative par rapport a

6,8

I I 6.6 6,7 6.3 6,7 l’année précédente

A Ddiminution significative par rapport a

’année précédente
[ I significativement supérieur au global en 2015

/ Significativement inférieur au global en 2015

2015 2014 2013 2015|2014 2013 2015|2014 2013

_____________________________________________

____________________________________
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Image des modes

:une Des perceptions du métro et du bus stables par rapport aux années précédentes
perception

améliorée du ... En revanche, une nette progression (+0,4 point) de la perception du tram, notamment a
o Toulouse et en 1€ périphérie (qui suit une dégradation de la méme ampleur en 2014)

IMAGES SPECIFIQUES DU BUS, DU METRO ET DU TRAM

Q22. Et pour les transports en commun, quelle image avez-vous plus précisément de ces modes de transport ?

Base redressée,
Ensemble de l’échantillon.

__________________________ Les évolutions par profil
|__Effectifs redressés 1 | 1561 1% 755 |1 5% i 211 {1 1425 i1 1570 2014 - 2015
2015 2014 2013
Le bus
Le bus 6.8 6.7 Util. Metro mensuel (7,1 vs 6,8);

Client mensuel (7,1 vs 6,8);

. . Femme (7 vs 6,7)

o
\l
"4
o
o

2015 Toulouse 1ére Périph. 2éme Périph. 2014 2013 Le métro
Aucun
Le métro 7,6 78 7,4 7.4 7,6 7,7
Le tram

Réalisant des correspondances (7,4
) ) vs 6,8); Retraités (7,3 vs 6,7); Util.

2015 Toulouse 1ére Périnh. 2éme Périnh. 2014 2013 Métro mensuel (7,2 vs 6,7); Util.

Bus mensuel (7,2 vs 6,8); Client

Le tram 70 6,97 6.9 669 6,9 mensuel (7,2 vs 6,7); Employes-

Quvriers (7,1 vs 6,6); Toulouse (7

vs 6,7); 50-64 ans (7 vs 6,2);
P Augmentation significative par Femme (7 vs 6,5); 1ére Périphérie
rapport a ’année précédente

(6,9 vs 6,4)
A Diminution significative par 2015 Toulouse 1lére Périph. 2éme Périph. 2014 2013

rapport a ’année précédente
[ | Significativement sup. au global
[ ] Significativement inf. au global rometre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016

B
o
|




Une meilleure
image des TC

a Toulouse BILAN IMAGE 2015 PAR GRANDE ZONE

qu’en
périphérie

L 735 ﬂ Toulouse
1 596 | % 1¢re Périphérie

211 | lklls 2éme Périphérie

mage
Image TISSEO 7,3
Image Métro

Image Bus

Image Tram 7,0%

Au global :

Image TC 7,09
Image TISSEO 7,2
Image Métro 7,6

Image Bus 6,8
Image Tram 7,09)

Image TC
Image TISSEO 7,1

Image Métro 7,4
Image Bus 6,7

Image TC | 6,6 |

Image TISSEO 7,0
Image Métro 7,4

Image Bus

Image Tram 6,9

Image Tram

¥ Augmentation significative par rapport a ’année précédente

A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[T significativement supérieur au global en 2015

[T significativement inférieur au global en 2015
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Une image
dégradée des

TCausudet a BILAN IMAGE 2015 PAR TERRITOIRE

I’ouest (malgré
un tram mieux

percu)
T oEe h
v 753 Toulouse
T 1
' 434 4
434 . Toulouse Métropole (hors Toulouse) Image TC 6,8
119 Sicoval Image TISSEO 7,2 )
i 89 1 Image Métro 7,3
R 1 SITPTR Image Bus 6,7
128 CA du Muretain Imzwzg'ﬁlg-;;:'o g:? __Image Tram 6,9
1 )
L_25(%) i Autres communes Image Métro 7,5
ettt Image Bus 6,6
. _Effectifs redresses_ | Image Tram 6,9 |
| (*) Attention : Base répondant faible |
I pour ce territoire |
T Image TC ﬂ
Image TISSEO Z,3
Image TC Image Métro 7.8
Image TISSEO 6,8 Image Bus 7,1
Image Métro 7,3 Image Tram 7,0 9
. Image Bus 6,7
Au gIObal * Image Tram 7,2
Image TC 7,09

Image TISSEO 7,2
Image Métro 7,6

Image Bus 6,8
, Image TC
Image Tram 7,0 3} Image TISSEO 7,0
Image Métro 7,5

Image Bus 6,6
Image Tram 6,7
Image TC 6,7 P
Image TISSEO 7,2
P Augmentation significative par rapport a l’année précédente Image Metro ﬁ
Image Bus
A piminution significative par rapport a l’année précédente Image Tram 6,9 A

[ significativement supérieur au global en 2015
[T significativement inférieur au global en 2015

4 Bva
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Dans le détail,

e Par rapport a 2014, une perception plus favorable de la facilité d’acceés pour tous (+6 points),
perception du de ’aspect économique (+7 points) et de la disponibilité des moyens d’information (+3 points)

S:;"r;;;g:'t’l; Les aspects les moins bien percus restant [’agrément d’utilisation et la desserte du réseau

2014 A noter également plusieurs scores jugés moins favorablement qu’en 2013

IMAGE DETAILLEE DES TRANSPORTS EN COMMUN

Q24. Ces adjectifs correspondent-ils tout a fait, plutot, pas vraiment ou pas du tout a l’idée que vous vous faites des transports en

commun a Toulouse ou dans son agglomération ? — 7015 — 2015
0 3%
Modernes T 5% | 91% E91% 91% mi%
Propres, biens entretenus 1% (9% 52% 89% i' 89% 89% ﬁ91%
4| 11
Dynamisants pour la ville 3%19% 46% | 42% | 86% mm 88% . (_838&5)' ®91%
Faciles a utiliser grgics%?rj]?(brlggyens d'information 204 |10% 45% 85% m l”88% 88%/l 88%
- (W 4 (£3.pt3) /'
Confortables pour se déplacer 2% |[14% 52% 82% mm 84% 84% 1m 85%
92%
Sars du point de vue des accidents 7980 9% 42% 83% o 84% % 884% n
— S S—— W (:8.088) J
Ecologiques, permettant de réduire la pollution 3% 16% 42% 82% 2 83% . (782t%) | _u 89%
Facile d'accés pour tous, y compris personnes a mobilité 4%I 19% 47% 71% o 8 77% 779% #77%
réduite . i
(.1 (+6.pts)
Economiques, peu chers a l'utilisation 690l 18% 42% IEZZ 69% & 3’76% 75% ® 76%
(+7 pts)
Rapides pour se déplacer 594l 19% 45% 73%\.., 75% 75% W 77%
Pratiques pour se déplacer, par rapport a la voiture 5%.__ 21% 32% 74% ® 74% € (57;1‘% l’ ) 79%
-5 pts
. . . .
Sars du point de vue des agressions  10ll"28% " 46% | 21% | 66% ./67% . (-?170{05).' W 71%
Agréables a utiliser, permettant de passer un bon o
moment 6oalll28% 45% 64% =B 66% . SOLF 7 69%
Développés, permettant de se rendre dans toute 2 pts
I'agglomération 1(-- 26% ELEL 596 m 64% 64% % 4o
mPas du tout =Pas vraiment =Plutdt mTout a fait ...ST opinions positives

41 Bva | Augmentation significative par rapport a l’année précédente
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Dans le détail : des

évolutions 201 : ] e . ey : .
e Des ameliorations de la perception des criteres d’image touchant differents profils ... mais,

des TC touchant de facon plus récurrente, les femmes
différents profils

IMAGE DETAILLEE DES TRANSPORTS EN COMMUN : Evolution par profil

Q24. Ces adjectifs correspondent-ils tout a fait, plutot, pas vraiment ou pas du tout a l’idée que vous vous faites des transports en
commun a Toulouse ou dans son agglomération ?

Score Evolution Les évolutions positives Les évolutions négatives
2015  2014/2015 par profil entre 2014 et 2015 par profil entre 2014 et 2015
Modernes 91% =
Propres, biens entretenus 89% =

Réalisant des correspondances (92% vs 88%);

. . o .
Dynamisants pour la ville 88% +2 points Femme (89% vs 84%)

Faciles a utiliser grace aux Etudiants - Scolaires (96% vs 88%); Util. Bus
moyens d'information 88% +3 points mensuel (93% vs 88%); Femme (89% vs 84%); Util.
disponibles TISSEO Exceptionnels (88% vs 79%)

Util. Titres Autres (94% vs 76%); Util. TISSEO
Intensifs (91% vs 84%); Réalisant des
correspondances (91% vs 85%); Util. Métro mensuel
(90% vs 84%); Client mensuel (90% vs 84%); Util. Bus
mensuel (89% vs 82%); Femme (86% vs 81%); Titres
gratuits (91% vs 80%);

Confortables pour se

déplacer 84% +2 points

Sars du point de vue des
accidents

Ecologiques, permettant de
réduire la pollution

84% +1 point Util. Titres Autres (89% vs 63%) 18-24 ans (82% vs 91%)

82% -1 point - Util TISSEO Hebdomadaires (81% vs 88%)

65 ans et plus (79% vs 63%); Util. Métro mensuel
(79% vs 73%); Client mensuel (79% vs 74%);
Retraités (77% vs 63%); Femme (73% vs 65%), Util.
Voiture mensuel (75% vs 70%)

Remarque : Util. Titres Autres = utilisateurs de titres autres qu’abonnements, titres unitaires, gratuits ou 10 déplacements
4 Bva
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compris personnes a 77% +6 points
mobilité réduite




Dans le détail : des Zna . . g . - .
i Des ameliorations de la perception des criteres d’image touchant differents profils ...

positives d’image

des TC touchant ... Celle de l’aspect économique est la plus généralisée alors que celle concernant la
différents profils desserte de |’agglomération est portée par les 25-34 ans, les femmes et les CSP+

IMAGE DETAILLEE DES TRANSPORTS EN COMMUN : Evolution par profil

Q24. Ces adjectifs correspondent-ils tout a fait, plutot, pas vraiment ou pas du tout a l’idée que vous vous faites des transports en
commun a Toulouse ou dans son agglomération ?

Score  Evolution Les évolutions positives Les évolutions négatives
2015  2014/2015 par profil entre 2014 et 2015 par profil entre 2014 et 2015

Homme (81% vs 74%); 1ére Périphérie (79% vs 68%);
Réalisant des correspondances (79% vs 73%); Util.
Métro mensuel (77% vs 70%); Client mensuel (77% vs
72%); 2éme Périphérie (75% vs 66%); Non client
mensuel (75% vs 65%); Employés-Ouvriers (74% vs
65%); CSP+ (71% vs 61%); Femme (71% vs 65%); Util.
Voiture mensuel (75% vs 66%); Util. TISSEO
Exceptionnels (76% vs 61%)

Util. Titres Autres (91% vs 60%); Util. TISSEO
Intensifs (88% vs 79%); Réalisant des
Rapides pour se déplacer 75% +2 points correspondances (84% vs 77%); Util. Bus mensuel
(83% vs 76%); Toulouse (82% vs 76%); Util. Métro
mensuel (82% vs 76%); Client mensuel (82% vs 76%);

Economiques, peu chers a

0, .
['utilisation 76% +7 points

Pratiques pour se déplacer, par
rapport a la voiture

Sdrs du point de vue des
agressions

Agréables a utiliser, permettant
de passer un bon moment

74% = 65 ans et plus (89% vs 80%)
67% +1 point

66% +2 points Util. TISSEO Mensuels (73% vs 58%) 15-17 ans (67% vs 86%)

25-34 ans (68% vs 52%); Femme (65% vs 57%); CSP+
64% +5 points (49% vs 41%); Util. Voiture mensuel (59% vs 53%);
Util. TISSEO Exceptionnels (56% vs 44%)

Développés, permettant de se
rendre dans toute l'agglomération

Remarque : Util. Titres Autres = utilisateurs de titres autres qu’abonnements, titres unitaires, gratuits ou 10 déplacements
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Attentes :
des TC plus
développés,

pratiques,

rapides ... et
agréables a
utiliser

IMAGE DES TRANSPORTS EN COMMUN : AXES DE PROGRES

Contribution
Max : 19,7%

+
A

iMmPORTANCE

Contribution
Min : 0,6% Q

A améliorer en priorité : ... ’étendue de la desserte, la praticité vis-a-vis de la voiture, la
rapidité et l’agrément d’utilisation

A affirmer / renforcer : ... le caractere dynamisant des TC pour la ville

*
/Développés, permettant de se

rendre partout dans la ville

2014 : Développés, permettantde se
rendre partout dans la ville

Rapide:

AMELIORER
EN PRIORITE

!

*

Agréables a utiliser, permettant

Pratiques pour se déplacer,
par rapport a la voiture
*

S pour se déplacer\

*

[

AFFIRMER ET
CAPITALISER

Dynamisants
pour la ville

J

de passer un bon moment

pe

Economiques, peu chers a *

* o
agressions

Sars du pointde vue des

Faciles d'accéspom’

rsonnes a mobilité réduite

I'utilisation

Ecologiques, |

MAINTENIR _ \. y
* Faciles a utiliser pour tous grace a

Confortables de bons moyens d'information

“ dernes dans
pour se déplacer équipements

Modernes dans
leurs équipements 4

de réduire la

Propres, x
n . bien entretenus
Strs du pointde permettant  2014: Propres,
vue des accidents pollution bien entretenus
ermet_tant . u point de
pollution accidents

- rerception -———ssss——— ) O

% Min : 64%

Aide a la lecture : m—) % Max : 91%
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 - —
Evolution du positionnement entre 2014 et 2015
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Quel que soit le Pour tous : des attentes prioritaires allant vers des transports en commun plus développés

territoire... Des
attentes pour Pour les clients : priorité au caractere économique pour les habitants de Toulouse ... mais a la praticité par
rapport a la voiture en général et a la rapidité pour se déplacer pour ceux de la périphérie

un réseau TC
Pour les non clients : Pour tous, des solutions TC plus rapides, ... mais aussi plus pratiques par rapport a la

encore plus
développe voiture pour les habitants de Toulouse, et surtout plus agréables a utiliser pour les habitants de la périphérie

IMAGE DES TRANSPORTS EN COMMUN : AXES DE PROGRES SUIVANT LA ZONE
D’HABITATION

Les leviers d’image (points a améliorer en priorité)

+ Développés, permettant de se rendre partout dans la ville

» Pratiques pour se déplacer, par rapport a
la voiture

 Economiques, peu chers a |’utilisation
» Rapides pour se déplacer

+ Développés, permettant de se rendre partout dans la ville
» Rapides pour se déplacer

Non clients

» Agréables a utiliser, permettant de passer

» Pratiques pour se déplacer, par rapport a
un bon moment

la voiture

45 Bva
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USSR  LES ATTENTES MAJEURES TC

confort, prix, Des TC offrant un service confortable, dans un environnement propre et entretenu, a un
... mais aussi colt acceptable

efficacité et
ambition ... Mais aussi des TC efficace au niveau de ’agglomération (rapidité, desserte, praticité vis-

a-vis de la voiture), et jouant un role dynamisant

IMAGE DES TRANSPORTS EN COMMUN : ANALYSE DISSYMETRIQUE

Image des transports en commun
16% -
Facteurs contribuant a l’image positive :
14% - ,
= Confort de deplacement
- Propreté et entretien
12% - - Caractére économique de l’usage
g Rapides pour se
o] déplacer
(%]
8 10% - Confortables pour . *® Facteurs contribuant a ’image négative :
o se déplacer e - Pr;tquues pour se
on éplacer, par _ i - idité A
s oo i Agréables rapport 4 la Dev:tlop:):s, Rapidité de deplacement
= entretenus utiliser, it permettant de se = A i i
= ! us . ¢ Modernes permatiant de voiture  F e dans toute Développement / desserte insuffisant
i Economiques, peu . asser un bon I'agglomération o Praticité vis-a-vis de | it
< chers a l'utilisation passer un b raticité vis-a-vis de la voiture
5 Facile d'accés pour Faciles a utiliser = Vecteur dynamisant pour la ville
.‘E 6% - tous, y compris grace aux moyens *
* " .
= PMR d'information .
g disponibles Dynamlsapts pour
e Ecologiques, * 2 lks
permettant de
4% o réduire la
pollution
Sars du point de
# vue des agressions
2% - *
Sars du point de
vue des accidents
0% T T T T T T T T
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%
Contribution a 'image négative
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Sentiment , . : : s . .
d’amélioration En 2015, un sentiment d’amélioration du service au cours des dernieres années moins

du service : positif a Toulouse (-8 points), ... et qui s’est stabilisé en périphérie apres un net recul

en recul & ’année précédente

Toulouse en . .. . . ; ; .
2015 Une perception positive qui reste toutefois encore plus elevee dans la ville-centre

AMELIORATION DU SERVICE

Q23. Considérez-vous que sur les 3 derniéres années, le service des transports en commun de votre ville se soit ?

o Sase B 2015 2014 il Les évolutions significatives par
| redressée, i 0 prOfil 2014 - 2015 :
| Ensemble de 59% 62% M 55% . 61% N 69%
| [’échantillon. 26% Moindre amélioration:
"""""""" Toulouse (62% vs 70%)
= Améliore
= N'a pas changé
Dégradé
404
2015 Toulouse lere 2éme 2014 2013
Périphérie  Périphérie
| _Effectifsredressés | | 1508 | | 730 | i 575 1 | 203 | i 13821 | 1517
o o 2¢éme
... Par territoire : S ]
r | Augmentation significative par rapport a
62% 0% 72% 55% 540/ 65% 56% 5404 65% [’année précédente
0 | A Ddiminution significative par rapport a
’année précédente
[ I significativement supérieur au global en 2015
/ Significativement inférieur au global en 2015
2015 |2014 2013 2015|2014 2013 2015|2014 2013

_______________________________________________________________

730 1 693 1 769 ! 575!\ 542 |\ 597 | 203! 190 ) 204 |

1 1 1
1 1 1
__________________ | e L ——ab———aL———a N
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Entité Tisséo

Ulns :mag’i Une image de Tisséo qui reste stable en 2015, avec une légere tendance a la progression
globalemen

stable ... Mais

en 1¢ périphérie ...

qui s’améliore ... Avec des clients, spécifiquement du métro ou du tram ou réalisant des correspondances,

aupres des plus positifs qu’en 2014
clients

IMAGE GENERALE DE TISSEO

Q25. Quelle note donneriez-vous a TISSEO, en tant qu’entreprise en charge des transports en commun toulousains ?

| Base redressée, | Note d’image de Tisséo

Ensemble de ’échantillon.

i . L . Les plus positifs en 2015 : 15-17 ans

Les évolutions significatives par (7,9), Etudiants/Scolaires (7,6), 18-24
profil 2014 - 2015 : 7,2 7,19 7,3 ans (7,4), 65 ans et plus (7,6),
retraités (7,5), Usagers mensuels (7,4)
Util. Tram mensuel (7,6 vs 7,3);
Réalisant des correspondances
(7,5 vs 7,3); Util. Métro mensuel
(7,4 vs 7,2); Client mensuel (7,4

vs 7,2)

Les moins positifs en 2015 : CSP+ (6,7),
Non usagers mensuels (6,8), 35-49 ans
(6,9), 50-64 ans (6,9)

______________________________________________

. o R zéme

r | Augmentation significative par
73172 7,4 71 7.2 7 71 rapport a l’année précédente
: 6’98 .0 7.0 ' A Diminution significative par
rapport a ’année précédente
[] significativement sup. au global
[ Significativement inf. au global
2015 {2014 2013 2015 |2014 2013 2015|2014 2013
| Effectifs redressés | | 753 11 693 11 769 | | 589 11 542 }1 597 | | 21011 190 }} 204

____________________________________

43 BVa

TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016




Dans le détail :
une perception Par rapport a 2014, pas ou peu d’évolution dans la perception de Tisseo

plutdt stable de

la Avec des hausses en tendance toutefois : qualité du service, implication dans
personnalité ’amélioration de la qualité de vie dans |’agglomération, pro-activité ... Et une tendance au
de Tisséo recul sur un seul point : la mise en place de services et matériels innovants

IMAGE DETAILLEE DE TISSEO

Q26. Les affirmations suivantes correspondent-elles tout a fait, plutot, pas vraiment, pas du tout a l’idée
que vous vous faites de TISSEO ?
---------------------- ——— ()15 e 7015

Base redressée
Ensemble de [’échantillon —— 7014 — 2013

20 0, 0,
A un personnel professionnel, compétent _ 90% I'l' 91% 91% il' 93%
v e EEE e ff o -

Propose un service de qualité 1%

Est un acteur impliqué dans l'amélioration de la /1 |

qualité de vie dans l'agglomération 2_— 85% "I' 88% 88% I“\ 91%

S'implique dans la mise en place de solutions de 1_ 31% 84% = 86% 86% W m 92%
S ) v

transport moins polluantes

usagers

A un personnel qui se tient a la disposition des 80% .I,I 81% 81% l/l/84%
S'implique dans la mise en place de matériel et de _ 23% 79% .A. 81% 79%! \. 85%
Zi19% [ 23% | ]

services innovants

Est a l'écoute des usagers _ 76% m 77% 77% W 81%
g 7/ W (45t /

] / //
Tient compte des critiques de ses usagers _ 16% 71%I1l 71% . (1‘1;%&1 i 75%
Va au devant des besoins de l'usager _ 67% mm 71% . (72%“)- " 75%

..ST opinions positives

mPas du tout = Pas vraiment =Plutét =Tout a fait

Augmentation significative par rapport a l’année précedente
49 TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 5 5 par fapp P
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Dans le détail :
une perception

plutét stable de

A noter une évolution positive de la vision de Tisséo concernant son [’implication dans la
la qualité de vie de l’agglomération ou son anticipation des besoins des usagers provenant
personnalité spécifiquement des habitants de la 1¢" périphérie
de Tisséo

IMAGE DETAILLEE DE TISSEO

Q26. Les affirmations suivantes correspondent-elles tout a fait, plutot, pas vraiment, pas du tout a l’idée
que vous vous faites de TISSEO ?

Score Evolution Les évolutions positives Les évolutions négatives
2015 2014/2015 par profil entre 2014 et 2015 par profil entre 2014 et 2015
A un personnel professionnel, compétent 91% + 1 point Util. TISSEO Exceptionnels (94% vs 88%)

Util. Titres Autres (96% vs 69%); Util. TISSEO
Exceptionnels (91% vs 82%); Réalisant des
Propose un service de qualité 91% + 3 points correspondances (94% vs 89%); Util. Métro
mensuel (93% vs 90%); Client mensuel (93% vs
90%); Femme (92% vs 86%)

1ére Périphérie (89% vs 82%); Util. TISSEO
Exceptionnels (85% vs 76%)

Est un acteur impliqué dans l'amélioration

o .
de la qualité de vie dans l'agglomération i RS

S'implique dans la mise en place de
solutions de transport moins polluantes

Util. TISSEO Hebdomadaires (74% vs

86% + 2 points Util. TISSEO Exceptionnels (86% vs 75%) 84%)

A un personnel qui se tient a la disposition

o, q
des usagers 81%  + 1 point

S'implique dans la mise en place de

o i .
matériel et de services innovants 79% ~ peiiis

Est a l'écoute des usagers 77%  + 1 point Util. TISSEO Exceptionnels (78% vs 67%) Ll TlEEED He%‘;‘;r;ada"es RES S

Tient compte des critiques de ses usagers 71% = Util. TISSEO Exceptionnels (72% vs 61%)

1ére Périphérie (72% vs 64%); Femme (71% vs  Util. TISSEO Hebdomadaires (63% vs

Va au devant des besoins de ['usager 71%  +4Points  g59); Util. TISSEO Exceptionnels (70% vs 54%) 77%)

Remarque : Util. Titres Autres = utilisateurs de titres autres qu’abonnements, titres unitaires, gratuits ou 10 déplacements

50 Bva
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Axe de progres :

attention A améliorer en priorité : ... 'image d’une entreprise attentionnée a ’égard de ses clients
portee au (pro-active et a |’écoute)
client et
implication A affirmer / renforcer : ... 'image d’une entreprise impliquée dans [’amélioration de la
dansdla qualite qualité de vie dans |’agglomération et/ou proposant un service de qualité
e vie
IMAGE DE TISSEO : AXES DE PROGRES
Contribution I
Max - 24,1% g Camélioration de (2 quaité de g
A AMELIORER vie da:;l-ll‘laogug::m:ration
I 2014:Va audl?;:angjgresbesomsde EN PRIORITE AFFIRMER ET
\ CAPITALISER
*
Va au devant des besoins de
l'usager *

Est a I'écoute des usagers

Ll
Z"' Propose un service de qualité
L / ’
m Tient compte des critiques de
O ses usagers *
+ S'implique dans la mise en
Q place de matériel et de MAI NTEN I R
E services innovants
sonnel professionnel,
compétent
+*
A un personnel professionnel,
* compétent
A un personnel qui se tient a la Simplique dans=iaECiey
C;ptrll?lugl;n disposition des usagers . e d;;?;:t:;'l‘lz::t::mport
in:1,3% Q
@ rerceptionN - ———————————— ) ()

% Min : 71% Aide a la lecture : % Max : 91%

TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 Evolution du positionnement entre 2014 et 2015




Pour tous : une priorité dans ’amélioration percue de |’écoute client

Axes de progrés

priTritaireS : Pour les clients en particulier : pour tous, plus de pro-activité de Tisséo (devancer les attentes clients) et
quel que soit

. pour les habitants de la périphérie, également une meilleure prise en compte des critiques et plus

le profil, plus d’innovations

d’attention et . L .. ) ) o
e Pour les non clients en particulier : plus d’innovations pour les habitant de Toulouse, et de pro-activite

pour ceux de la périphérie

IMAGE DE TISSEO : AXES DE PROGRES SUIVANT LA ZONE D’HABITATION

Les leviers d’image (pts a améliorer en priorité)

* Va au devant des besoins de |’usager
» Est a I’écoute des clients

» Tient compte des critiques de ses usagers
 S’implique dans la mise en place de
matériel et de services innovants

« Est a I’écoute des clients

Non clients

 S’implique dans la mise en place de
matériel et de services innovants

w TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016
°
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ATTENTES LES ATTENTES MAJEURES TISSEO
TISSEO :
écoute du

Une entreprise proche de ses clients (écoute, proactivité) et impliquée dans la
client, mais préservation de [’environnement

a‘,‘tss‘ du ... Mais aussi une entreprise promulguant a la fois un service de qualité et améliorant la
citoyen oy .
y qualité de vie

IMAGE DE TISSEO : ANALYSE DISSYMETRIQUE

Image de TISSEO
17% -
Est a I'écoute des
usagers
15% 1 * Facteurs contribuant a ’image positive :
I:,Va au dgve;lnt des o o Ecoute des clients
esoins de | usager .. . . o eg 7
v = Anticipation de leurs besoins (proactivite)
>
2 13% 1 S'implique dans la - Implication en matiere de développement durable
8_ mise en place de
© matériel et det * Propose un service |
é“ s e e Facteurs contribuant a I’image négative :
:T: 11% - e e . - Qualité du service
i’ Tient compte des . . iy . q
c i fes o
5 mI::lS:iopr::cdeede critiques de ses ST S Implication dans la qualité de vie des Toulousains
= usagers q Tirs . . ’
3 transport moins ¢ JEEE 6o = Professionnalisme et compétence du personnel
P l'amélioration de
C polluantes L .
=) * la qualité de vie
5 9% * dans
o A un personnel qui I'agglomeération
se tient a la toulousaine
disposition des %
usagers
A un personnel
7% professionnel,
compétent
7% 9% 11% 13% 15% 17%
Contribution a l'image négative
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3.1 - Satisfaction globale
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Augmentation Un taux des satisfaits du service Tisséo qui progresse par rapport a 2014 (+4 points) apres la
e2(a forte baisse observée entre 2013 et 2014

satisfaction

des clients en ... les plus fortes augmentations s’observant pour les clients de la 1¢ périphérie (+11
2015 points), les professions supérieures (+ 7 points) et les 25-34 ans (+7 points)

SATISFACTION GENERALE

Q27. D’une maniére générale, par rapport a vos besoins, comment jugez-vous le service
rendu par les transports en commun de [’agglomération toulousaine ? Diriez-vous que vous

en étes...
2015 2014 2013

Base redressée,

| _Clients mensuels des TC. , ST satisfait 0 93%
g 90% 86%4y
Les évolutions par profil u b 250
2014 - 2015 :
W Assez

25-34 ans (93% vs 84%); Réalisant  satisfaisant
des correspondances (93% vs
88%); Util. Métro mensuel (90%
vs 86%); 1ére Périphérie (89% vs

78%); CSP+ (83% vs 76%) W Pas du tout

satisfaisant

AN Effectifs redressés N ST I

La position de cette questiona été | --------------------- ~-------------  S------------- ST o-----o----
modifiée a partir de 2014, elle est

o Peu satisfaisant

posée au début de la partie Les plus satisfaits en 2015 : 15-17 ans (98%), Etudiants/Scolaires (97%), 18-24 ans (95%)
satisfaction alors qu’elle se situait Les moins satisfaits en 2015 : 35-49 ans (82%), CSP+ (83%)
jusque la apres la partie satisfaction
détaillée.

” Augmentation significative par rapport a l’année précédente

A Diminution sienificati t 3 Uanné scédent
TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude 'mintition sighiticative par rapport a --annee precedente
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Des habitant
< dz llaan > En 2015, une progression en tendance de la satisfaction pour les profils dont |’opinion

périphérie et s’était le plus dégradée en 2014 : les clients de la 1¢" périphérie (+5 points), de la 2¢me
utilisateurs du periphérie (+ 4 points) et les utilisateurs du métro (+ 4 points)
métro plus

satisfaits sans toutefois revenir aux niveaux de satisfaction observés en 2013

SATISFACTION GENERALE

Q27. D’une maniere générale, par rapport a vos besoins, comment jugez-vous le service rendu par les transports en commun de
[’agglomération toulousaine ? Diriez-vous que vous en étes...

i Base redressée, 2
| Clients mensuels 90% 91%91% 94% 87% o 92%

des TC. 78

...................
ST SATISFAIT I I I I I
m Tres satisfaisant

A
87% g3y 12% 92% 91% 93% 90% ggy, 93% 91% 90% 94%

n.i ZEZ ZzZ DU

22%

Rappel LT Q v ¥ Q2 v T Q2 2 I 2 2 3 C v ¥ Q2
" Assez satisfalsant  giopal 2015 S 88 8888 2g¢=8x R 88 8’888 28=8x
Toulouse qére 2éme Utilisateurs Utilisateurs Utilisateurs
Périphérie Périphérie Mensuels Bus  Mensuels Métro Mensuels Tram
. e e ilol el
' Effectifs redressés i | 968 ! 5931 572 666 3021 300375, | 74 |, 78 \\ 95 | ' 500 566 \ 743 | 893 8711057, ! 336 221 242,

___________________________________________________________________________________________________________________________

9 Augmentation significative par
rapport a ’année précédente
A Diminution significative par
rapport a ’année précédente
[ significativement sup. au global
[ ] Significativement inf. au global

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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Des actifs et En 2015, une progression significative de la satisfaction aupres des utilisateurs du titre 10

25-49 ans plus déplacements (+9 points) ... et en tendance aupres des 25-49 ans (+9 points pour les 25-34

satisfaits ans et +5 points pour les 35-49 ans) et des actifs (+9 points pour les CSP+ et +4 points pour
qu’en 2014 les CSP-)

SATI S FACTI O N G E N E RAL E P Augmentation significative par

rapport a ’année précédente

Q27. D’une maniere générale, par rapport a vos besoins, comment jugez-vous le service rendu par les A Diminution significative par

transports en commun de I’agglomération toulousaine ? Diriez-vous que vous en étes... rapport a l’année précédente
[ Significativement sup. au global

___________________ [ Significativement inf. au global

Base redressée, A o aro, 070 0
89% ggg 93% 96% 96% 97%  93% _ . 91% A 91% 93% 93% 96%
des TC.

| |

1 1

i ! 0 <

i Clients mensuels | 90% 91% g9y 93%
I |

84% 82% 779, 82% 829 88%
r : _.

ST SATISFAIT
m Trés satisfaisant

Rappel n < m Te} < (22] Te} < (22] n < m Te} < (22] n < m Te} < o
= Assez satisfaisant o o o S o o S o o o o o S o o © o o © o o
Global 2015 & &N & &N & &N & &N N 8 N N &« N ] N
Homme Femme 15-24 ans 25-34 ans 35-49 ans 60-64 ans 65 et +
| el e O
' Effectifs redressés 1 ! 968 ! '440.'448.'522. '528.'502.'614. '246.'244.'288. '185.'131.'189. '219.'243.'254. '155.'191.'215. '162.' 142.'189.
. g o 0 | 989
W oggy 9% g7 92% 91cy 93% 97%  97% 95% 98% 94% 96A 94% 93% 94% oo A 59y 33% 90%  92%92% 8% 94% 86%
“m g 2
n < [a2] n < (22] n < [a2] n < (22] n < (22}
o O O o O O o O O o O O o O O
o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~ o~
CSP- Retraités Abonnement 10 dép Unitaire Gratuit Autres titres
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3.2 - Satisfaction des modes
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______________

593 1l 184 1, 221 1 187 iﬂ Toulouse

Une . . ’ ; .
. Des notes globales de satisfaction plus elevees pour le metro et le tram que pour le bus,

des modes qui quel que soit le territoire

ddéep‘f:‘z’o‘::i“ . et des notes des différents modes relativement proches également d’un territoire a

habitée autre

SATISFACTION DES MODES

Q28/ Q30/ Q32 . Quelle note de 0 a 10 donneriez-vous concernant votre
satisfaction de l’utilisation du [mode] ?

Au global
Satis. TISSEO 90%
Note Satis. Métro 7,8 /10
Note Satis. Bus 7,1 /10
Note Satis. Tram 7,6 /10

_____________________

1¢ére Périphérie Rappel : Satis. TISSEO

74 1 16() I 38 1) 20() | “i 2¢éme Pariphérie

_____________________

Satis. Métro

Satis. Bus

(*) Attention : Base répondant faible
pour ce territoire

Satis. Tram

Rappel : Satis. TISSEO

Satis. Métro

Satis. BUS 7 1
Rappel : Satis. TISSEO  87%

Satis. Tram

..... Satis. Métro 7,8

Satis. Bus 7,1(*)
¥ Augmentation significative par rapport a ’année précédente

. o is. Tram 7,3(*
A Diminution significative par rapport a I’année précédente satis 3()
[T significativement supérieur au global en 2015

[T significativement inférieur au global en 2015

(*) effectif insuffisa
30 personnes ou
concernées

60
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METRO :
satisfaction
générale de

Un niveau de satisfaction de [’utilisation du métro qui progresse en tendance par rapport
aux années précédentes, notamment pour les clients résidant Toulouse

Putilisation du A noter une évolution particulierement favorable pour les 65 ans et plus (+5 points vs +2

, ggtri:-‘s:‘i';n points au global)

SATISFACTION GLOBALE DU METRO

Q28. Quelle note de 0 a 10 donneriez-vous concernant votre satisfaction de

l'utilisation du Métro ?
2015
7,8

_______________________________

Base redressée,
398 clients mensuels du métro

r----

Les plus positifs en 2015 :

7.5 65 ans et plus (8,4),

Les évolutions par retraités  (8,3),  autres

profil 2014 -2015 : inactifs (8,6), Util. tram
(8,4)

65 ans et plus (8,4 vs
7,9)

Les moins positifs en 2015 :

Aucun
————————————————————— |
| Effectifs redressés r 619
Par territoi 25
L]
... Par territoire : bériphérie i
7.8 Augmentation significative par
77 76 76 77 7,6 rapport a ’année précédente
A Diminution significative par
rapport a ’année précédente
[ Significativement sup. au global
[ Significativement inf. au global
2015 2014 2013 2015 2014 2013 2015 2014 2013
i Effectifs redressés 1 . 221 | ,. 233, ,. 340 ; . 139 | ,. 122 ,. 223, . 38 ,. 46 ,. 56 |

______________________________________________________
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METRO : dans
le détail, un
confort qui

Accés : des jugements moins favorables en 2015 sur le fonctionnement des escalators et
s’améliore, des ascenseurs
notamment
entrée/sortie des
rames

SATISFACTION DETAILLEE DU METRO : Evolutions =~

> Les notes de satisfaction du métro, leur évolution 2014 / 2015

Confort : amélioration par rapport a 2014 de la facilité de montée / descente des rames

SN S
=

_______________________________

! Base redressée, - -
i 398 clients mensuels du métro 2014 2013 Evolution  Evolution

2015/2014 2015/2013

............................................................................................................................................................................................................................................................
X3 N

Acces Proximité stations 7,2 7,0 7,3 +0,2 -0,1
Facilité d'accés a la station 7,8 7,9 8,3 -0,1 -0,5
Information en station 7,5 7,5 7,8 = -0,3
Circulation en station 7,8 7,8 7,9 = -0,1
Fonctionnement escalators /ascenseurs 6,9 9 7,2 7,2 -0,3 -0,3
Confort Propreté stations 7,6 7,6 7,8 = -0,2
Aménagements / confort quais 7,3 7,2 7,8 +0,1 -0,5
Facilité entrée / sortie rames 7,49 7,0 7,5 +0,4 -0,1
Facilité a se tenir debout 7,0 6,8 6,8 +0,2 +0,2

Propreté rames 7,5 7,4 7,5 +0,1 =

Aménagements / confort rames 7,4 7,2 7,4 +0,2 =

o
8
............................................................................................................................................................................................................................................................

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente

A Diminution significative par rapport a [’année précédente
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METRO :
meilleure

Ambiance : amélioration notable du respect entre passagers, trés mal percu en 2014

am:ii?rf: e Horaires : des jugements stables (ponctualité a surveiller cependant)

d’insatisfaction Perturbations : une tendance a la progression sur cette thématique en général et en

perllﬁfbaa‘:;‘ons particulier concernant les solutions proposées en cas de panne

SATISFACTION DETAILLEE DU METRO : Evolutions =~

> Les notes de satisfaction du métro, leur évolution 2014 / 2015

_______________________________

Evolution Evolution

i_ 398 clieic;ssen::gsrsgjec;,u métro i Rl R 2015/2014 2015/2013
§ ’ Sécurité a bord des rames 7,3 7,3 7,5 = -0,2 .
Ambiance Sécurité pendant l'attente 7,2 7,3 7,5 -0,1 -0,3
Respect entre passagers 6,99 6,4 6,7 +0,5 +0,2
Présence personnel en station 6,4 6,4 6,3 = +0,1
Amabilité personnel en station 7,1 7,2 7,1 -0,1 -
"'-‘..I?Ersonnel en station : réponses aux questions 7,2 7,3 7,3 0,1 o1
—— Temps d'attente 8,0 8,1 8,1 -0,1 -0,1
Rapidité circulation 8,1 8,2 8,4 -0,1 -0,3
Ponctualité 7,9 8,1 8,1 -0,2 -0,2
Rapidité correspondances lignes A/B 7,6 7,6 7,6 = =
Amplitudes horaires 7,9 7,9 7,4 - +0,5
EE— Fréquence pannes 6,6 6,4 6,6 +0,2 -
Info perturb. du mode 6,7 6,4 6,7 +0,3 =
Info perturb. des correspondances 6,6 6,4 6,6 +0,2 =
. Solutions proposées en cas de pannes 6,39 5,9 6,3 +0,4 = .

? Augmentation significative par rapport a [’année précédente

A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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METRO : dans Suivant les criteres, des hausses de satisfaction s’observant sur des profils différents

le detail, une A noter toutefois des 25-34 ans plus satisfaits sur la proximité des stations, la facilité pour

satisfaction trouver l’acces a la station, la facilité d’acceés aux rames et pour se tenir debout dans les
qui progresse rames

SATISFACTION DETAILLEE DU METRO : Evolution par profil P

_______________________________

Base redressée,
398 clients mensuels du métro

F----

Seuls sont présentés ici les criteres ayant
évolué de maniere significative entre 2014
et 2015 pour au moins un sous-échantillon

considéré Score Evolution Les évolutions positives Les évolutions négatives
2015  2014/2015 par profil entre 2014 et 2015 par profil entre 2014 et 2015

La proximité des stations par rapport a 72 65 ans et plus (7,9 vs 6,9); 25-34 ans (7,6 vs

vos lieux de départ, de destination ’ 6,8)

La fac1hte pour trouver ['accés a la 7,8 25-34 ans (8,1 vs 7.,3) 35-49 ans (7,6 vs 8,1)

station

Le fonctionnement des escalators et 6.9 . Util. Métro mensuel (6,9 vs 7,2); Client

ascenseurs v mensuel (6,9 vs 7,2); 18-24 ans (6,4 vs 7,9)

Retraités (8 vs 7,5); 25-34 ans (7,6 vs 6,8);

La facilité pour entrer / sortir des rames 7,4 y | Toulouse (7,4 vs 6,9); Util. Métro mensuel
(7,4 vs 7); Client mensuel (7,4 vs 7)

La facilité pour se tenir debout pendant 7,0 2534 ans (7,2 vs 6,5)
le voyage
L'intérieur des rames (espace, niveau 7,4 S O (755 6.7

sonore, odeurs, température...)

& Augmentation significative par rapport a l’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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M

satisfaction
exprimées par

ETRO : dans

le détail, En 2015, de nombreux profils ont été plus positifs sur le respect entre passagers et

quelques |’efficacité des solutions proposées en cas de panne
baisses de

les 18-24 ans

F----

SATISFACTION DETAILLEE DU METRO : Evolution par profil

_______________________________

Base redressée,
398 clients mensuels du métro

Seuls sont présentés ici les criteres ayant
évolué de maniére significative entre 2014

et 2015 pour au moins un sous-échantillon ~ Score  Evolution Les évolutions positives
considéré 2015 2014/2015 par profil entre 2014 et 2015
Le sentiment de sécurité pendant

. 7,2

'attente

Retraités (7,1 vs 6,2); 65 ans et plus (7,1 vs
6,1); Employés-Ouvriers (7 vs 5,9); 25-34

Le respect entre les passagers 6,9 P ans (7 vs 6); Toulouse (6,9 vs 6,4); Util.
Métro mensuel (6,9 vs 6,4); Client mensuel

(6,9 vs 6,4); Femme (6,8 vs 6,3)

La compétence du personnel Tisséo dans
les stations pour répondre aux questions 7,2
des usagers

La rapidité de circulation 8,1 65 ans et plus (8,8 vs 8,3)

La ponctualité et la régularité 7,9

L'efficacité des solutions proposées en cas 6.3 ? Toulouse (6,4 vs 5,8); Util. Métro mensuel
de panne du métro ’ (6,3 vs 5,9); Client mensuel (6,3 vs 5,9)

& Augmentation significative par rapport a l’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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... Les 18-24 ans se montrent toutefois plus négatifs en 2015 concernant la sécurité durant
l’attente, la compétence du personnel en stations et la ponctualité

SN S
=

Les évolutions négatives
par profil entre 2014 et 2015

18-24 ans (7 vs 8)

18-24 ans (7,2 vs 8,1)

18-24 ans (7,7 vs 8,5)




METRO :
attentes pour
plus de

confort
surtout

SATISFACTION DU METRO : AXES DE PROGRES

Contribution
Max : 6,4%

Contribution
Min : 0,1%

[

iMmPORTANCE

—

A améliorer en priorité : ... proximité des stations (non représenté graphiquement), confort via la
facilité a se tenir debout ou le fonctionnement des escalators /ascenseurs et sécurité

A affirmer / renforcer : ... la facilité pour trouver l’acces a la station, la performance temps
du métro en général et les autres aspects du confort

Facilité a se tenir debout

Sécurité pendant ['attente

AMELIORER
EN PRIORITE

Sécurité a bord des rames

Fonctionnement escalators /ascenseurs

1s1Dilite stations AFFIRMER ET
CAPITALISER

Amplitudes horaires © papidité circulation

Aménagements / confort quais
Rapidité correspondances lignes A/B

Facilité entrée / sortie rames Ponctualité Temps d'attente

Propreté rames Circulation en station

Aménagements / confort rames

Personnel en station : réponses aux
questions

Solutions proposées en cas de pannes

Info perturb. des correspondances Respect entre passagers

Info perturb. du mode

Présence personnel en station S .
Amabilité personnel en station
Fréguence pannes

Propreté stations
Information en station

MAINTENIR

Note Min : 6,3

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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Tous les clients : des axes de progrés dans un meilleur fonctionnement des escalators /

SERY € ascenseurs ou de la facilité pour se tenir debout

attentes pour

plus de Habitants de Toulouse : ... des leviers également dans meilleure gestion des situations
confort pour perturbées et qualité des relations avec le personnel Tisséo en station
tous les profils L

Habitants de la périphérie : ... pas de levier specifique
SATISFACTION DU METRO : AXES DE PROGRES SUIVANT LA ZONE D’HABITATION
¥ LN
<lr

Acces

Confort
Ambiance
Horaires . v
Les points a
Perturbations am é liorer en
priorité
Les éléments
soulignés sont
ceux qui
n’apparaissent
pas dans la
matrice globale
mais seulement
l - . A}
Gble atudice Les points a
affirmer et
capitaliser

67 Bva ‘ ,
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ATTENTES
METRO : LES ATTENTES MAJEURES METRO

raspé‘gj;i:;anbt'e’ ... Un mode rapide, confortable, optimisant les correspondances

connecté aux ... Mais aussi un mode fiable, une ambiance de voyage rassurante psychologiquement et

t d t 9 .y 7 . .
ryper disponible physiquement, et idéalement fonctionnant sur des plages horaires plus larges

SATISFACTION DU METRO : CONTRIBUTIONS (Analyse dissymétrique) dr

Satisfaction du Métro
9% -
Rapidité de
circulation
Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a la
satisfaction :
7% | = La rapidité de circulation
- = Le confort des rames
-% = La rapidité des correspondances ligne A /
G Ligne B
= . . .
o Rapidité de  Confort = L’information en cas de perturbation des
8 h t ent *
2 o |° al?::;:ineteg relss rames . B correspondances
g |nf°‘,_t,,n =0 dde . 4 Ponctualiteé
B perturbation des P * . R
2 correspondances . Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
] * q q .
£ Sécurité pendant ¢ . ’insatisfaction :
.3 l'attente Py .y
Propreté des * Sécurité pendant - La ponctuahte
3% ¢ levoyage _ q , .y
rames . . ® Sc tenir debout Le sentiment de séecurité pendant le voyage
= Le confort de la position debout
* 1 .
Horaires = Les horaires d’ouverture
* d'ouvertures
*
3% 5% 7% 9%
Contribution a l'insatisfaction
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BUS : une En 2015, une satisfaction associée a [’utilisation du bus qui se maintient, suite a une baisse
satisfaction l’année précédente (-0,3 point)
q”i:: ;t()a1bsilise Avec cependant des évolutions de tendance opposées entre Toulouse (amélioration) et la
1ére périphérie (en légére baisse depuis 2 ans)

SATISFACTION GLOBALE DU BUS H“:\iii

Q32. Quelle note de 0 a 10 donneriez-vous concernant votre satisfaction de [’utilisation du bus ?

]
! Base redressée, i
| Clients mensuels des bus. !
Les évolutions par profil 2014 - 74
b .
2013
i Effectifs redressés 311
Par territoi 25
L]
.. Par territoire : bériphérie
“ r | Augmentation significative par
'g rapport a ’année précédente
§ B A Diminution significative par
E,) s .g rapport a ’année précédente
2 é 3:’; [] significativement sup. au global
swe [ Significativement inf. au global
2015 014 2013 2015 2014 2013 2015 2014 2013
| Effectifs redressés | | 184" 1671 197 1 82 4 90 ! 95! L 160 9 N 19 !
! | ey B Lo mab e —ub———a Lo —ub o —ul———a
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BUS : des Points forts du service : la proximité des arréts, |’accessibilité aux véhicules, la relation au
appréciations conducteur (amabilité, compétence mais aussi qualité de conduite) et la propreté des bus

toujours plus Points faibles : présence de personnel autre que le conducteur, facilité a trouver des places

assises, confort aux arréts et, en cas de perturbation, information dans les bus ou sur les
modes en correspondance

SATISFACTION DETAILLEE DU BUS g,

Q33. Je vais vous demander de donner une note sur 10 a différentes caractéristiques du Bus. ﬁ'

réservées (pas
de note > a 8)

_______________________________

Base redressée,
283 clients mensuels du bus

Note>7,5
Point fort

Note<6,5
Note globale 7,1 Point faible

7,7 7,7 7,7 76 75 7
1 7,1 6,9 69 6,8 6,8 6,8 6,7 6,7 6,6 6,6 6,6 6,6 6,5
Accés

Confort

Horaires

Perturbations

1
|
1
|
1
Ambiance :
|
1
|
1
1

(2 5 o, X2 X2 5 5 e )
& & P N @‘}0’ & &N & & & ’ée‘ " & 5 & E &Qo\) € s & &b(\& ééi/:sz N
’ RO I S & T ¢ & o e I C A Y PN (3
RN 2 IR S A T K 2 AN > oF e o x& & % NS e 3 & S K lS L
< N & P @ oo 5 & O QO < . O (P pt®
+\(\ . 8\ (,0 (IO 6@‘—' Qﬂgb (;\0 \\\. 0‘\. N &b(\ Q o(\ 3 S N Q ) \)§e \)e(\ ec._,Q xQ) \S?/ o 6@ ’de ((\Q"—‘ \){0 <e‘:Q 0&\ ,Q\’b \S?/
SN SR o & a® o & & @ < & S F P & < &S\t P
& &N N Q (QQ <« G o4 R} & X2 Q7 5~ O AN (@
@ g & Lo s RE o0 &0 v & (® F N ©° ¥ Spd L
PR LRS- & RPN S A ) & PR A2
N L ’ S & (& L ¢ QR E O SaL &
< L ’ & K7 O & & W & B
(32 U 5 R\ e
’ o N o W
7’ & R O 4
,/ » <<"\'b' ,/
s & Augmentation significative par rapport a [’année précédente 2’
’ A Diminution significative par rapport a l’année précédente ’
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BUS : des

lj,”ge’f‘e"tsbde Accés : un jugement qui se dégrade en tendance concernant la présence d’abribus
acces au pus

et du confort Confort : une relative stabilité des opinions concernant le confort, avec des tendances a

ayant peu l’amélioration pour le confort d’attente aux arréts et la possibilité de s’asseoir dans le bus
évolué

SATISFACTION DETAILLEE DU BUS : Evolutions A

> Les notes de satisfaction du bus, leur évolution 2014 / 2015 = |

_______________________________

i Base redressée, : 2014 2013 Evolution  Evolution
283 clients mensuels du bus __| 2015/2014  2015/2013
Proximité arréts 7,7 7,5 7,9 +0,2 -0,2
Accés Visibilité arréts 7,4 7,3 8,2 +0,1 -0,8
Information aux arréts 7,2 7,2 7,3 = -0,1
Présence Abribus 6,7 7,0 7,1 -0,3 -0,4
Simplicité réseau 7,3 7,2 7,4 +0,1 -0,1
_ Fiabilité information temps dattente 7,3 7,2 7,2 +0,1 +0,1 )
H . Confort Propreté arréts 7,1 7,0 7,6 +0,1 -0,5
: Aménagements / confort arréts 6,5 6,3 6,8 +0,2 -0,3
Facilité Montée / descente 7,7 7,7 7,8 = -0,1
Disponibilité Places assises 6,3 6,1 6,5 +0,2 -0,2
Facilité a se tenir debout 6,8 6,8 6,8 = =
Propreté bus 7,5 7,6 7,7 -0,1 -0,2
Aménagements / confort véhicules 7,3 7,3 7,5 = -0,2

0 R
..........................................................................................................................................................................................................................................................

P Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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BUS : une
alm';iance glans Ambiance : stabilité de la satisfaction, hormis de légeres détériorations concernant la
e bus stable, qualité de conduite et les relations avec le personnel autre que les conducteurs (amabilité
et compétence)

avec quelques

points a

surveiller
SATISFACTION DETAILLEE DU BUS : Evolutions E‘:.‘:..*
> Les notes de satisfaction du bus, leur évolution 2014 / 2015 ﬁ'

_______________________________

Base redressée,
283 clients mensuels du bus

Evolution  Evolution

LSS e e 2014 | 2013 5015/2014 2015/2013

‘ Sécurité a bord des véhicules 7,5 7,7 7,7 -0,2 -0,2 '

Ambiance Sécurité pendant lattente 7,3 7,2 7,4 +0,1 -0,1

Respect entre passagers 6,7 6,6 6,9 +0,1 -0,2

Qualité conduite 7,3 7,6 7,5 -0,3 -0,2

Amabilité conducteurs 7,6 7,7 7,8 -0,1 -0,2

Réponses conducteurs 7,7 7,6 8,0 +0,1 -0,3

Présence autre personnel 5,9 6,0 6,2 -0,1 -0,3

Amabilité autre personnel 6,6 7,0 6,9 -0,4 -0,3

Réponses autre personnel 6,8 7,1 7,1 -0,3 -0,3

. 8
. o
--------

P Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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. 'ZUS = =0 Horaires : pas d’évolution notable de la satisfaction ... si ce n’est en tendance un léger
endance, une

amélioration de

recul concernant les amplitudes horaires

I'information Perturbations : une amélioration sensible, méme si non significative de la satisfaction

en cas de c . .
e concernant l’information en cas de perturbation

SATISFACTION DETAILLEE DU BUS : Evolutions B,
> Les notes de satisfaction du bus, leur évolution 2014 / 2015 m

_______________________________

Base redressée,
283 clients mensuels du bus

Evolution  Evolution

ittt A 2015/2014 2015/2013
Temps d'attente 6,6 6,5 6,6 +0,1 =
Horaires
Rapidité trajets 7,2 7,0 7,2 +0,2 =
Ponctualité 7,1 6,9 7,1 +0,2 =
Rapidité correspondances 6,8 6,6 6,9 +0,2 -0,1
Amplitudes horaires 6,9 7,1 7,1 -0,2 -0,2
Perturbations Fréquence pannes 6,9 6,8 7,5 +0,1 -0,6
Info perturb. du mode 6,6 6,3 6,6 +0,3 =
Info perturb. des correspondances 6,6 6,2 6,8 +0,4 -0,2

..................................................................................................................................................................................................................................................................

P Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
Janvier 2016




BUS : dans le
détail, des Les évolutions des jugements concernant le bus sont peu nombreuses en 2015 ... les

évolutions par specificités par profil sont peu marquées
profil limitées

SATISFACTION DETAILLEE DU BUS : Evolution par profil i
_______________________________ a___ Pwom

Base redressée,
283 clients mensuels du bus

Seuls sont présentés ici les criteres ayant évolué
de maniére significative entre 2014 et 2015 pour
au moins un sous-échantillon consideré

Score Evolution Les évolutions positives Les évolutions négatives
2015 2014/2015 par profil entre 2014 et 2015 par profil entre 2014 et 2015

Le confort des arréts : espace pour s‘abriter, s'asseoir 6,5 1ere Périphérie (6,9 vs 6,1)

La compétence du personnel Tisséo dans le bus, autre

que conducteur, pour répondre aux questions des 6,8 25-34 ans (6,2 vs 7,5)
usagers

La qualité de conduite du conducteur 7,3

La ponctualité et le respect des horaires 7,1 CSP+ (6,8 vs 5,8)

? Augmentation significative par rapport a l’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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BUS : attentes
pour plus
d’amplitudes

horaires et de
fréquence

A améliorer en priorité : ...

A affirmer / renforcer : ...
rapidité des trajets en bus

SATISFACTION DU BUS : AXE DE PROGRES

Contribution
Max : 9,7%

les fréquences principalement, puis les amplitudes horaires
ponctualité, fiabilité de l’information sur le temps d’attente,

’_‘“‘\:

+
A

AMELIORER

Amplitudes horaires

Temps d'attente

EN PRIORITE

Acceés
Confort
Ambiance
Horaires

Disponibilité Places assises

Facilité & se tenir debout

Info perturb. des correspondances

AFFIRMER ET
CAPITALISER

Ponctualité

Fiabilité information temps d'attente

Rapidite trajets

Aménagements / confort véhicules
Proximité arréts

Facilité Montée [ descente

Perturbations

iMmPORTANCE

Présence autre personnel

Contribution

Présence Abribus
Rapidité correspondances

Infe perturk. du mode

Réponses autre personnel

Aménagements / confort arréts

Fréguence pannes
Amabilité autre personnel

Respect entre passagers

Visibilité arréts

. - Propreté bus
Information aux arréts

Qualité conduite Amabilité conductewrs

MAINTENIR

Sécurité a bord des véhicules
Sécurité pendant l'attente *

Simplicité réseau

Propreté arréts

Min : 0,1%

Note Min : 6,0

Janvier 2016

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude

satisfaction ———————————————— ) O

Note Max : 7,7



Tous : des axes de progrées dans le renforcement des fréquences et amplitudes horaires
Habitants de Toulouse : ... plus de confort surtout via la disponibilité des places assises et la

BUS : axes de
progres

différents .y :
pour Toulouse facilite pour se tenir dans les bus
etla Habitants de la périphérie : ... Plus de performance en termes de rapidité des trajets et
périphérie d’information en cas de perturbation

SATISFACTION DU BUS : AXE DE PROGRES SUIVANT LA ZONE D’HABITATION &

Acces
Confort

Ambiance

Les points a
améliorer en
prioriteé

Horaires

Perturbations

Les éléments
soulignés sont
ceux qui
n’apparaissent
pas dans la
matrice globale
mais seulement Les pOintS a‘

pour la sous-

cible étudiée affirmer et
capitaliser

-6 Bva ‘ |
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ATTENTES BUS LES ATTENTES MAJEURES BUS
: humanite,
confort

... Un mode respectueux de l'utilisateur en termes de propreté de l’environnement de
minimal, voyage, de dimension humaine : accueil par le conducteur, mais aussi d’ambiance (relations
ponctualité, avec les autres passagers) et de confort en position debout

proximite, ... Mais aussi un mode fiable / ponctuel, suffisamment proche d’acces

SATISFACTION DU BUS : CONTRIBUTIONS (Analyse dissymétrique) P

ﬂ
’__ P
Satisfaction du Bus
6% -
. Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
Ponctualité X X
. la satisfaction :

c =
2 DG CE bR ot o . - La propreté des bus er arréts
(%)
= - L’amabilité du conducteur et la qualité de
".."B. Propreté des - . el
Y4y 2CSamabilite du ¢ conduite
p conducteur o *
3 . Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
E= Qualité de . ,. . .
3 conduite @ . ) I’insatisfaction :
T + ¢ Setenir debout L,
£ ¢ ¢ - La ponctualité
~ S Le confort de voyage en situation debout

2% . .

. # Acceés aux arréts - L’acces aux arréts
: - Le respect mutuel entre passagers
+ R t
. espec
0% : . .
0% 2% 4% 6%
Contribution a l'insatisfaction
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TRAM : une
satisfaction en

Un niveau de satisfaction a ’égard de l’utilisation du tram élevé (note de 7,6), et en

tres légére légére hausse par rapport a 2014 (retour a un niveau proche de celui de 2013)
hausse

SATISFACTION GLOBALE DU TRAM P

Q30. Quelle note de 0 a 10 donneriez-vous concernant votre satisfaction de [’utilisation du Tram ?

| Baseredressée, | BN @ .

287 clients mensuels du tram ! 2015 2014 2013
7.6 7,4 ! Les plus positifs en 2015 :
Aucun

Les évolutions par
profil 2014 -2015 :

Les moins positifs en 2015 :

35-49 ans (7,8 vs 7) 25-34 ans (6,8)
- ans (6,

____________________

o o R zéme

7,6 75 7,5 7,6 7,5 w— r | Augnjentatic’)n sig,nificative par
S rapport a ’année précédente
6,9 S A Diminution sienificati
s, B Diminution significative par
E,) s .g rapport a ’année précédente
2 &E [] significativement sup. au global
swe [ Significativement inf. au global
2015 2014 2013 2015|2014 2013 2015 2014 2013
i Effectifs redressés i . 187 | .. 123 | .. 124 | . 80 .. 38 :I 49 | . 20 :I 18 .. 15 |

______________________________
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TRAM : . ’ —_ . . .
toujours de Points forts : proprete et confort des rames, facilité pour entrer/sortir ... information en

gros points station (information en général, fiabilité du temps d’attente affiché)

forts dans le
confort et
I’accessibilité

Points faibles : manque de personnel sur la ligne, manque d’efficacité des solutions
proposées en cas de perturbation et rapidité de circulation

SATISFACTION DETAILLEE DU TRAM

Q31. Je vais vous demander de donner une note sur 10 a différentes caractéristiques du Tram.

_______________________________

Base redressée,
287 clients mensuels du tram

L_ <o/ clients mensuels du tram . Note globale 7,6

Note>7,5 Note<6,5
Point fort Point faible

Acces
8'3 8’3 8,2 8,1 8,1 8'0 810 7'9 7,8 7'7 |

1
1
1725 74 74 73 73 1
Confort | ’ ’ ’ 3 72 72 71 71 70 7,0 68 6,7 6,7) 6
| P2
Ambiance I 1
| 1
. 1 1
Horaires 1 1
| 1
Perturbations : 1
1
! 1
S S (] IR <) ] ) <) o O N
@ @ @’ @ N & (Pl N N @° & 2° 22
@@ ‘ @6‘ @6\ (g\@o 6\,0\\ SIS 6\'\{0 6&6\ 0@\: ey \,b\\o 6(@0 6“80 649 9\'3’\0 S & eé\\o R & P Q@(\o 0,5»\ Q“Q(; ,6000
@ @ ' . N RS . SN \ N
& o e AT @7 09 T 2L T o ¢ & & o F LS P E
\"90 \OQ \oo & 6\ {g\oo ‘OQQQ\% N Qo‘b \{\OE /’o_, Q\Q 0_‘}6\ ’\6 L e(\e} & <\\S® o 0\0 \i\‘@ 0‘®6Q ’b\)+ (\'\)\‘0 Q\{bo \)QQ Q& ,bi ’ \SQIQ
& O > o < 0 A \ 2 P A2 AN 2
@e& N fa'»\\oc \({\o \){{@ ‘?“/,c‘,\'\{@ 0\;\{@ 6&0 p @ N4 o <% S o <X & ,2006
RN > p (%5 P
& & A N SR
¥ e & oF S5
<@ e ha & P %, ,
, N ’

P Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a ’année précédente
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TRAM :
dans le deétail,

ol Acceés : en tendance, une amélioration de satisfaction concernant la proximité des stations
d’évglutions (impact de la nouvelle ligne T2) et de Uinformation en station

de la Confort : une satisfaction ayant peu évolué
satisfaction

SATISFACTION DETAILLEE DU TRAM : Evolutions

> Les notes de satisfaction du tram, leur évolution 2014 / 2015

_______________________________

Base redressée, - -
287 clients mensuels du tram 2014 2013 Evolution  Evolution

2015/2014 2015/2013

. *e,

r----

Acces Proximité stations 7,4 7,1 6,9 +0,3 +0,5
Visibilité stations 8,0 8,1 8,0 -0,1 =

Information en station 8,1 7,8 8,0 +0,3 +0,1

Fiabilité information temps d'attente 8,1 8,0 8,2 +0,1 -0,1

Confort Propreté stations 8,0 8,2 8,3 -0,2 -0,3

Aménagements / confort stations 7,2 7,0 7,4 +0,2 -0,2
Facilité entrée / sortie rames 8,3 8,1 8,3 +0,2 =

Disponibilité Places assises 7,0 6,9 6,9 +0,1 +0,1

Facilité a se tenir debout 7,5 7,4 7,2 +0,1 +0,3

Propreté rames 8,3 8,1 8,2 +0,2 +0,1

Aménagements / confort rames 8,2 8,0 8,0 +0,2 +0,2

o,
""""""

& Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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TRAM : Ambiance : une tendance a la dégradation du sentiment de sécurité pendant ’attente a
dans le détail, surveiller

retour a la Horaires : amélioration en tendance du jugement sur le temps d’attente

normale pour
la gestion des Perturbations : un retour a la situation 2013 pour la gestion des situations perturbées

perturbations (information et solutions alternatives proposées )

SATISFACTION DETAILLEE DU TRAM : Evolutions

> Les notes de satisfaction du tram, leur évolution 2014 / 2015

_______________________________

! . i Evolution  Evolution
| 287 cligz:se r:'le;crj);is:liec,lu tram | 20142013 201572014 2015/2013
) T Sécurité a bord des rames 7,8 7,8 8,1 - 0,3 )
Sécurité pendant l'attente 7,3 7,6 7,7 -0,3 -0,4
Respect entre passagers 7,3 7,1 7,2 +0,2 +0,1
Présence autre personnel 6,2 6,3 6,1 -0,1 +0,1
Amabilité autre personnel 7,2 7,1 7,0 +0,1 +0,2
Personnel : Réponses aux questions 7,1 7,3 7,0 0,2 +0,1
—— Temps d'attente 7,4 7,0 7,1 +0,4 +0,3 .
: Rapidité circulation 6,7 6,7 6,7 - -
Ponctualité 7,9 7,9 7,8 = +0,1
Amplitudes horaires 7,7 7,5 7,5 +0,2 +0,2
Perturbations Fréquence pannes 6,8 7,0 7,0 -0,2 -0,2
Info perturb. du mode 7,0 6,7 7,3 +0,3 -0,3
Info perturb. des correspondances 7,1 6,8 7,2 +0,3 -0,1
...................... Solutions proposées en cas de pannes S 6,7 O

& Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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TRAM : une
évolution des

En 2015, les 35-49 ans ont exprimé un jugement plus positif concernant les stations

jugements (proximité, information, confort), le respect entre passagers et le temps d’attente

spEl e ... Les étudiants-scolaires sont en revanche moins satisfaits qu’en 2014 de la sécurité (a

pour certains

profils bord ou aux stations)

_______________________________

Base redressée, :
287 clients mensuels du tram

Seuls sont présentés ici les criteres ayant évolué de
maniere significative entre 2014 et 2015 pour au
moins un sous-échantillon considéré

La proximité des stations par rapport a vos lieux de
départ, de destination

L'information pour les usagers dans les stations :
plans, horaires, messages affichés, orientation

Le confort dans les stations : espace pour s'abriter,
s'asseoir...

La facilité pour se tenir debout pendant le voyage

Le sentiment de sécurité pendant le voyage
Le sentiment de sécurité pendant l'attente

Le respect entre les passagers

La compétence du personnel Tisséo dans le Tram pour

répondre aux questions des usagers
La disponibilité et I'amabilité du personnel Tisséo
dans le Tram

Le temps d'attente entre deux Tram

La rapidité de circulation

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 -
Janvier 2016

et de la rapidité de circulation

SATISFACTION DETAILLEE DU TRAM : Evolution par profil

Score Evolution Les évolutions positives
2015 2014/2015 par profil entre 2014 et 2015
7.4 50-64 ans (8,1 vs 6,9); 35-49 ans (7,6 vs
? 6,4)
8,1 35-49 ans (8,2 vs 7,3)
7,2 35-49 ans (7,5 vs 6,7)
7,5 Employés-Ouvriers (8 vs 7,2)
7,8
7,3
7,3 35-49 ans (7,5 vs 6,6)
7,1
7,2
7 4 Employés-Ouvriers (7,7 vs 6,7); 50-64
’ ans (7,7 vs 6,5); 35-49 ans (7,5 vs 6,7)
6,7

P Augmentation significative par rapport a [’année précédente
A Diminution significative par rapport a ’année précédente

Rapport d'étude

Les évolutions négatives
par profil entre 2014 et 2015

Etudiants - Scolaires (7,6 vs 8,5)

Util. Bus mensuel (7,2 vs 7,7);
Etudiants - Scolaires (7 vs 8,4)

Etudiants - Scolaires (6,3 vs 7,5)




TRAM :
des attentes A améliorer en priorité : des leviers d’amélioration de la satisfaction dans la rapidité des

pour plus de trajets, le temps d’attente et la disponibilité des places assises

rapidité, de

places assises, A affirmer / renforcer : les amplitudes horaires
de fréquence

SATISFACTION DU TRAM : AXE DE PROGRES

Contribution c}
Max : 34,8% A

I Rapidité circulation

AMELIORER AFFIRMER ET
EN PRIORITE CAPITALISER

Temps d'attente

iMmPORTANCE

Disponibilité Places assises
Amplitudes horaires

Fréquence pannes Aménagements / confort stations

Y : ité Information en station
Présence autre personnel Respect entre passagers Proximite stations MAI NTE N I R Pu.n.r_t.u.al._rte . Facilité entrée /
Info perturb. du mede Sécurité pendant M'attents| Facilité a se tenir debout Visibilité stations . sorki
Efficacité des solutions proposées en Pe I Re Amal:-ilitépautre srsonnel Fiabilite info e rames
cas de panne DD il e P Sécurité abord  Propreté stationstemps d'attente &
aux questions Info perturb. des rames Aménagements e —
des correspondances Enniar BEEFE

Contribution
Min : 0,0% Q

g3 Bva

@ satisfaction ————————————————_ ) O
Note Max : 8,3
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Tous : des leviers de satisfaction dans ’amelioration de la rapidite des trajets et du confort

TRAM : via la disponibilité de places assises
dsz:‘ttli';tj: Clients de Toulouse : ... Egalement des attentes concernant les temps d’attente et
rle)zpidifé et de l’amabilité du Perso,nnel , -
confort Clients de la periphérie : ... Des attentes specifiques sur le confort (facilité a se tenir dans le

tram) et sur la gestion des situations perturbées

SATISFACTION DU TRAM : ATTENTES SUIVANT LA ZONE D’HABITATION

Accés
Confort

Ambiance

Les points a
améliorer en
prioriteé

Horaires

Perturbations

Les éléments
soulignés sont
ceux qui
n’apparaissent
pas dans la

matrice globale LeS pOintS fl

mais seulement

pour la sous- affirmer et
cible étudiée o o
capitaliser

g4 BVa ‘ ,
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ATTENTES

TRAM : LES ATTENTES MAJEURES TRAM
té et . , :
p;gg[ﬁifée ... Un mode respectueux de lutilisateur en termes de propreté de ’environnement et de
rapidité et sentiment de sécurité
IS ... Mais aussi un mode rapide et tres disponible en termes de plages horaires

disponibilité

SATISFACTION DU TRAM : CONTRIBUTIONS (Analyse dissymétrique)

Satisfaction du Tram
14% -

12%

Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a la

10% ) .
satisfaction :

s
S Rapidité de = Sentiment de securité pendant ’attente ou
‘B circulation
-é o | le voyage
- - Propreté des rames
i~
S Sécurité pendant ¢
B 6% | levoy?age Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
o I * g . .
T Sécurité pendgnt * . ’insatisfaction :
b= I'attente * . L, X .
3] . © + Amplitudes - Rapidité de circulation
w 4% Propreté cTe * horaires
. i . .
D s ¥ MY Amplitudes horaires
+
- *
+
2% | * *
¢ *
0% T T T T T T 1
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

Contribution a l'insatisfaction
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3.3 - Satisfaction des autres
aspects du service

i ion 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016



SERVICE : Par rapport a 2014, une amélioration des jugements concernant l’information mise a
évolutions disposition et ’efficacité des solutions de substitution en cas de fortes perturbations, se
plutét traduisant par un rattrapage des scores de 2013 ...

favorables de
la satisfaction

Pour la plupart des autres critéres, hormis le déroulement des contréles, des évolutions en
tendance favorables

SATISFACTION SUR LE SERVICE DE TISSEO

Q39. Concernant le service de TISSEO, quelle note de 0 a 10 donneriez-vous aux éléments suivants ?

Base redressée,

968 clients mensuels de TISSEO - -
Evolution  Evolution

ANC URE] 2015/2014 2015/2013
La simplicité et la rapidité pour faire un I
changement entre le métro, le tram et les bus... 7’3 7,2 7,3 +0,1 =
Les moyens d'information mis a votre I
disposition 7,3 7,0 7,5 +0,3 -0,2
L'information sur les titres de transports | N 7,2 7,0 7,2 +0,2 =
Le déroulement des contréles de titres de
transport I 7,0 7,0 7,3 - 0,3
Le prix, les différents tarifs qui vous sont - i
proposés 6,7 6,5 6,8 +0,2 0,1
La desserte de Toulouse et des communes
bériphériques . 6,4 6,1 6,3 +0,3 +0,1
L'efficacité de la mise en place d'un servicem - 6,3 2 6,0 6,2 +0,3 +0,1

.®
....

..
....

9 Augmentation significative par rapport a [’année précédente

A Diminution significative par rapport a [’année précédente
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SERVICE : des
femmes, résidant
de 1ére

périphérie, 25-
34 ans ... plus
positifs en 2015

Des jugements qui progressent en particulier aupres d’un profil de femmes, de 25-34 ans, de
résidants de la 1¢r périphérie et d’utilisateurs mensuels du métro

SATISFACTION SUR LE SERVICE DE TISSEO : EVOLUTION PAR PROFIL

Q39. Concernant le service de TISSEO, quelle note de 0 a 10 donneriez-vous aux éléments suivants ?

Base redressée,
968 clients mensuels de TISSEO

La simplicité et la rapidité pour faire
un changement entre le métro, le
tram et les bus et/ou le TAD

Les moyens d'information mis a votre
disposition

L'information sur les titres de
transports

Le déroulement des controles de
titres de transport

Le prix, les différents tarifs qui vous
sont proposés

La desserte de Toulouse et des
communes périphériques

L'efficacité de la mise en place d'un
service minimum en cas de fortes
perturbations du réseau Tisséo

Score
2015

7,3

7,3

7,2

7,0

6,7

6,4

6,3

Evolution
2014/2015

+ 0,1 point

+ 0,3 point

+ 0,2 point

+ 0,2 point

+ 0,3 point

+ 0,3 point

Les évolutions positives
par profil entre 2014 et 2015

65 ans et + (7,8 vs 7,2); Retraités (7,7 vs 7,2);
Réalisant des correspondances (7,6 vs 7,2); Util.
Bus (7,6 vs 7,3); ); 1¢ périphérie (7,5 vs 7,1);
Femme (7,4 vs 7,1); Util Métro (7,4 vs 7,2)

Util. Bus (7,5 vs 7,2); Réalisant des
correspondances (7,5 vs 7,1); Employés-Ouvriers
(7,4 vs 6,9); Homme (7,4 vs 7,1); 1¢re périphérie

(7,4 vs 6,9); Util Métro (7,4 vs 7,0); Femme (7,3 vs
6,9); 35-49 ans (7,2 vs 6,8); CSP+ (7,0 vs 6,7)

Homme (7,4 vs 7,0); Réalisant des correspondances
(7,4 vs 7,1); 25-34 ans (7,3 vs 6,7); Util Métro (7,3
vs 7,0)

2eme périphérie (7,0 vs 6,5); Femme (6,7 vs 6,3);
1¢re périphérie (7,0 vs 6,2); Util Métro (6,7 vs 6,5);
25-34 ans (6,5 vs 5,9)

Util. Bus (6,7 vs 6,4); Homme (6,7 vs 6,2); 1¢re
périphérie (6,6 vs 5,9); Réalisant des
correspondances (6,6 vs 6,3); Util Métro (6,5 vs
6,1); 25-34 ans (6,5 vs 5,8); Femme (6,4 vs 6,1);
CSP+ (5,8 vs 5,1)

Réalisant des correspondances (6,5 vs 6,1); Femme
(6,5 vs 6,0); 1¢ périphérie (6,5 vs 5,7); Util Métro
(6,4 vs 6,0); 25-34 ans (6,4 vs 5,7)

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude

g3 BVa
K Janvier 2016

Les évolutions négatives
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Parcs-Relais : . ) . . —
un jugement Des clients des parcs-relais toujours peu satisfaits de la facilité a trouver une place de

défavorable stationnement ...

du nombre de
places
disponibles

... Et dont le jugement s’est dégradé en tendance sur la facilité du parcours entre la place
de parking et l’arrét ou la station

SATISFACTION SUR LES PARCS RELAIS

Q43. Quelle note donneriez-vous en ce qui concerne ...

| Base redressée, 157 clients mensuels de TISSEO également utilisateurs de la | 2014 2013 [Evolution  Evolution
A voiture lors des 4 derniéres semaines____________ | R R
' La facilité pour aller des places de parking a la
station de tram et/ou de métro ou a l'arrét de | NN 6,9 N.D 7,3 N.D -0,4
bus
Votre sentiment de sécurité dans ce parking | NG 6,3 N.D 7,0 N.D -0,2
La facilité pour trouver une place disponible _ 5 4 N.D 5.6 N.D -0.2
dans ce parking ’ ’ ’

‘e o
..........................................................................................................................................................................................................................................................................

N.D : données non disponibles

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude T L,
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INFORMATION : Des moyens d’information a distance tres utilisés : le site Internet (utilisé par 40% des habitants
_ recours de l’agglomération, mais moins qu’en 2014) puis le service d’information des prochains passages
important aux (21%, en nette progression), ’application mobile Tisséo (par 17%) ou le site Mobi-Tisséo (par 17%)

Canaux
d’information a Des agences fréquentées par 21% des habitants de [’agglomération, proportion qui se stabilise

distance en 2015

LES MOYENS DE CONTACT AVEC TISSEO | (9 Nouveau mode de contact en 2014 |

Q51. Au cours des 6 derniers mois, avez-vous...

| Effectifs redressés 1 1561 ro 1425 P 1570 |

__________________________________________ ] s s

Effectifs redresses |
(ensemble de [’échantillon) |

Consulté le site Internet de Tisséo | || NGz 200 9 | R B s6%

Eu un contactu ram\;e:gilrjm fee_ri_s;g;\;oel Tisséo dans - 21% - 20% N - 250
Utilisé IT) :::;:;isd;:sfso;;:tion des - 21% 2 - 12% S - 20%
Utilisé 'application mobile tisséo (*) - 17% - 18%
Consulté le site mobi.Tisséo.fr | [ 17% - 17% - 17%
Contacté Tisséo Kﬁg Eréilsigr;one en appelant I 506 l 796 W . 11%

Envoyé un email ou un courrier a Tisséo I 2% I 205 W I 5%

. ’ | Augmentation significative par rapport a l’année précédente
TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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INFORMATION : Des 15-24 ans et étudiants-scolaires utilisant plus souvent les outils numériques (site
Des canaux internet, application mobile, site mobile, service d’information des prochains passages) pour
i contacter Tisséo

plus utilisés , .
par les 15-24 ... et un service d’information des prochains passages dont |’'usage se developpe aupres de

ans nombreux profils

LES MOYENS DE CONTACT AVEC TISSEO

Q51. Au cours des 6 derniers mois, avez-vous...

En 2015, des profils contactant plus souvent Tisséo via ... Evolutions 2014-2015 par profil des contacts avec
Tisséo via ...

* .. le site internet : Util. Abo (59%) ou 10 dép. (53%), 15-17 ans

... le site Internet : les CSP- (32% vs 44%), les 35-49 ans (41% vs

(58%), étud-scolaires (56%), 18-24 ans (53%), CSP+ (48%) 51%)
* .. un contact direct avec du personnel en agence : 15-17 ans » ... le service d’information des prochains passages : les 25-34
(38%), Util. Abonnements (37%) ou Titres gratuits (36%), ans (23% Vs 12%), les 35-49 ans (18% vs 10%), les 50-64 ans (12%

vs 5%), les 65 ans et + (8% vs 3%), les CSP+ (20% vs 11%), les

e SERlEITES (25 étudiants-scolaires (46% vs 31%), les autres inactifs (26% vs 5%),

* ... le service d’information des prochains passages : 15-17 ans Util. 10 dép. (24% vs 12%) et gratuits (29% vs 6%)

(57%), étudiants-scolaires (46%), 18-24 ans (41%), Util. + ... I’application mobile : CSP- (12% vs 20%)

CEEIEMENES (B G NES EIEUGE (2200 - .. le site mobi.tisseo.fr : Util. 10 dép. (26% vs 16%), Util. titres
* ... Papplication mobile tisséo : 15-17 ans (50%), étud-scolaires unitaires (3% vs 18%)

(43%), 18-24 ans (37%), Util. Abonnements (33%) ou 10
déplacements (26%)

... le téléphone : femmes (6% vs 10%)

* .. le site mobi.tisséo.fr : 15-17 ans (44%), étudiants-scolaires
(41%), 18-24 ans (36%), Util. Abonnements (32%)

91 BVa ‘ ,
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INFORMATION

SUR LES s : ) . . - :
PROCHAINS Des utilisateurs du service d’information sur les prochains passages utilisant moins

PASSAGES largement qu’en 2014 [’application mobile Tisséo (55% d’entre eux vs 78% en 2014) ou le site

TG Aol mobile Tisséo ... et plus le site internet
via 3 canaux

différents

LES CANAUX D’UTILISATION DU SERVICE D’INFORMATION DES PROCHAINS
PASSAGES

Q52. Par quel(s) canal(aux) avez-vous utilisé le service d’information des prochains passages ?

i Base redressée : L - :
: utilisateurs du service i 2015 2014 2013

! d’information des prochains I s ——— e e ————

| Passages | L Effectifs redressés 1 329 Pl 73307

Site Internet Tisséo _ 59% _ 52% _ S7%
Application mobile Tisséo (*) _ 55% M _ 78%
Site mobile Tisséo _ 47% _ 58% & - 43%

sms | [ 24% | g2 B s%

Audiotel | 5% J o 1%

Les profils utilisant plus souvent en 2015 le service d’information des . o
Evolution 2014-2015 de [’utilisation des canaux :

prochams PSR W oo Application mobile Tisséo : 35-49 ans (57% vs 90%), Util. Abonnements
¢ .. lesiteinternet: 25-34 ans (74%), 50-64 ans (74%) (59% vs 83%), CSP+ (50% vs 85%)

* .. |’application mobile tisséo : 18-24 ans (71%), étudiants-scolaires (69%), Util. 10 déplacements (69%)
* .. le site mobi.tisséo.fr : 25-34 ans (62%)

y | Augmentation significative par rapport a [’année précédente
* ..des SMS: 15-17 ans (34%)

A Diminution significative par rapport a l’année précédente
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INFORMATION : . . . aas , , . ye . .
des moyens de Des taux de satisfaction particulierement eleves pour le service d’information des prochains

contact avec passages et les visites en agence

Tisseo juges .. Un service d’information sur les prochains passages et des appels téléphoniques

satt?:f;itsrae:ts générateurs d’une plus grande satisfaction qu’en 2014

LES MOYENS DE CONTACT AVEC TISSEO : SATISFACTION

Q54. Dans [’ensemble avez-vous été satisfait(e) de...

Base redressée,

1

1 ¥ . .
.. . +
Utilisateurs des services | ST assez + tres satisfait

SR S Evolution  Evolution
! E t d 1
L Elfectifs redresses 2014 | 2013 5015/2014 2015/2013
:h__3__2__9____i Service d’information des prochains passages 6 47% 52% 99% P 90% 93Y% +9 pts +6 pts
334 iy o 3% n .
1 334 ! Visites dans une agence Tisséo 1J6 43% 53% 96% 93Y% 93% +3 pts +3 pts
| 266 | Site « mobi.tisséo.fr 5y 43% 94%
bl ! « . AT > 0 0 94% 90% = +4 pts
i ! N e 4%
| 263 | Application mobile tisséo Jo 41% 53% 94% 90% - +4 pts

0
------ . . o 6%
| 621 ! Site Internet de Tisséo 116 52% 41% 93% 95% 94% -2 pts -1 pt
“““ 1 0,
|82 | "All6 Tisséo" #7324 58% 90% 81%  78%  +9pts +12 pts
:r__.‘_w’_z_(’_‘_)__i Email ou courrier de Tisséo *13% 47% 38% 84% 84% 76% = +8 pts

(*) Attention : Base répondant faible |
pour ce mode de contact .

mPas du tout =Pas vraiment =Plutét =Tout a fait

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
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3.4 — Bilan de satisfaction

94 BVA
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Evolution

Satisfaction :
retour a la
normale

concernant les
perturbations et
impact positif du
T2

SATISFACTION GLOBALE : AXE DE PROGRES

Contribution
Max : 18,3%

Principe : Comparaison des
matrices contribution /
satisfaction 2014 et 2015, en
intégrant, pour cette analyse

+ La satisfaction globale du
service,

+ La satisfaction sur les
grandes dimensions du
service (rappel : ces critéres

Une amélioration de la satisfaction par rapport a 2014 qui peut s’expliquer par la moindre
importance jouée par le critere de « Uefficacité du service minimum en situation
perturbée » (un retour a la normale par rapport a 2014).

D’autre part, parmi les facteurs impactant le plus fortement la satisfaction, se trouve
l’image du tram, qui s’est sensiblement améliorée en 2015

¢ Desserte de Toulouse et de la
périphérie

Prix, différents tarifs proposés
*

d

AMELIORER \

*
/ Image du tram

AFFIRMER ET

contribuent plus que ceux
concernant le mode a la
satisfaction globale),

 La note d’image des modes,
qui permet d’avoir pour tous
les clients l’appréciation de
tous les modes (et pas
seulement des modes tirés au
sort)

0 —MPORTANCEF——)p ©

A noter que le principe
est valide car pour les
clients, image et
satisfaction sont tres
comparables.

Min : 1,0%

95

Janvier 2016

Contribution

EN PRIORITE " Image du bus CAPITALISER
\
\
* : .
Efficacité Service minimum si Infurmatlt?-:::rols:ss Hitres de .
perturb. P itro
Simplicité et rapidité .
changement entre modes
* .

Déroulement des contrdles de
titres

*

Moyens d'information mis a
votre disposition

Image du métro

MAINTENIR

Note Min : 6,3

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 - Rapport d'étude
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CLIENTS METRO :

les attentes 2015

LEVIERS POUR LA SATISFACTION GLOBALE : CLIENTS DU METRO

A améliorer en priorité : ...
puis la desserte de |’agglomération en général et les tarifs (dont vinformation),
rapidité des changements entre modes de transport, la présence du personnel en station,
l’information en situation perturbée et le fonctionnement des escalators et ascenseurs

en premier l'ieU, la prOXimité des stations (exclue de la représentation graphique),

la simplicité et la

o
A

q g Desserte de Toulouse et de la
Contribution periphérie

Max : 13,5%

Acces L
< U Prix, différents tarifs proposés

Confort Z

Ambiance |_
. Df Présence personnel en station

Horaires

4 0
Perturbations J 0, Info perturb. du mode
E Efficacité Service minimum si

perturb.

Service

AMELIORER
EN PRIORITE

Information sur les titres de

transports

Simplicité et rapidité changement

entre modes

Fonctionnement escalators

/ascenseurs

AFFIRMER ET
CAPITALISER

Visibilité stations

Rapidité correspondances lignes A/B ) .
Amplitudes horaires

Fréquence pannes
Info perturb. des correspondances

Solutions proposées en cas de
pannes

Contribution

—

Amabilité personnel en station

Facilité a se tenir debout 4

Respect entre passagers

Déroulement des contréles de titres

Sécur

Moyens dinformation mis a votre
disposition Circulation en station L 4
Personnel en station : réponses aux Ponctualité Rapidité circulation
questions . Information en station

té & bord des rames ¥ Facilité entrée / sortie rames
# Proprete rames
4 Ameénagements / confort rames

4 Propreté stations

4 Temps d'attente
*

MAINTENIR

Sécurité pendant l'attente
Aménagements / confort quais

Min : 0,1%

Note Min : 6,2

Janvier 2016
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CLIENTS BUS : A améliorer en priorité : ... D’abord la desserte de |’agglomération en général, les tarifs
les attentes proposés ... puis la performance du bus (temps d’attente, amplitudes horaires) ... et enfin
2015 relation au personnel autre que les conducteurs en général (présence, amabilité, réponses)

LEVIERS POUR LA SATISFACTION GLOBALE : CLIENTS DU BUS P

; : Desserte de Toulouse et de la @
Contribution C} périphérie

Max : 6,7% A

AFFIRMER ET
CAPITALISER

Prix, différents tarifs proposés
Amplitudes horaires

AMELIORER
E N P RI O RITE Temps d'attente

*
Acces Présence autre personnel Amabilité autre personnel Ponctualité
Confort
A Aménagements / confort véhicules

Ambi Efficacité Service minimum si B pa Siusipessomel *

mbiance ) perturb. Rapidité trajets Proximité arréts

Info perturb. du mode . R Facilité Montée / descente ¢

Horaires Disponibilité Places assises ¢ G e

Moyens d'information mis a votre

iMmPORTANCE

- Fiabilité information temps
Perturbations disposition Facilité a se tenir debout . S1mpl1c1te.reseau d'attente :
Aménagements / confort arréts & * Information sur les titres de L
: transports Propreté bus
Service Info perturb. des correspondances Simplicité et rapidité changement
Présence Abribus * entre modes
Rapidité correspondances Propreté arréts Visibilite arrets
MAINTENIR Réponses conducteurs
Respect entre passagers i —p
Déroulement des contréles de titres Sécurité pendant l'attente  Amabilité conducteurs 4
Contributi Sécurité a bord des véhicules ¢
ontribution
Min : 0.2% Q Qualité conduite
oy
(] satisfaction | 4

Note Min : 5,9 Note Max : 7,7

97 BvVa : ,
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CLIENTS TRAM :

les attentes
2015

LEVIERS POUR LA SATISFACTION GLOBALE : CLIENTS DU TRAM

Une rapidité de circulation qui laisse insatisfaite une partie des

A améliorer en priorité : ...

clients de ce mode ... puis les tarifs proposés et la desserte de ’agglomération en général, ...
ou encore la gestion des perturbations (fréquence et proposition d’un service de substitution)
et le confort d’attente (aménagements en station) ou de voyage (présence de places assises )

&
A
[

Contribution
Max : 13,0%

Acces

Ll

Confort

Ambiance

Horaires

4

Perturbations

)
pd
<
‘_
nd
O
Qo

Service T

AMELIORER
EN PRIORITE

Prix, différents tarifs proposés

Desserte de Toulouse et de la
périphérie

Efficacité Service minimum si
perturb.

Présence autre personnel

Rapidité circulation

Fréquence pannes

4

Disponibilité Places assises
*
Aménagements / confort stations
L 4

Déroulement des contradles de titres

Efficacité des solutions proposées
en cas de panne

Person

Contribution

Min : 0,0%

Info perturb. du moqgspect entre passagers

Info perturb. des correspondances
Information sur les titres de
transports

Amabilité autre personnel

S1mp[1c1Ee et rap1d1[e cliangement

AFFIRMER ET
CAPITALISER

Temps d'attente

Proximité stations
Amplitudes horaires MAI NTEN I R

Sécurité a bord des rames
Fa E] lité entree / sortie rames
Fiabilité information tem|

entre modes

*

Facilité a se tenir debout
*

+

Visibiliteé statwﬁ' atlenis
Ponctualite # *

Moyens d'information mis a votﬁe énpgogr';?etﬁtgst?ggnfso e
disposition 9

Information en station Propreté rames

\ 4

nel : Réponses aux questions
Sécurité pendant |'attente

Note Min : 6,2

TISSEOQ - Barométre Image satisfaction 2015 -
Janvier 2016
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CLIENTS Construction de la satisfaction des clients métro

METRO : Facteurs contribuant positivement a la satisfaction des clients métro : mise en place d’un service minimum,

construction rapidité de circulation, facilité pour monter/descendre des rames
de la

satisfaction Facteurs contribuant négativement a la satisfaction des clients métro : desserte, simplicité et rapidité des

changements entre modes

SATISFACTION GLOBALE - Clients du métro : CONTRIBUTIONS
(Analyse dissymétrique)

Satisfaction globale - Voyageurs du Métro
Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
la satisfaction :
10% 1 - L’efficacité du service minimum
- La rapidité de circulation
S . = La facilité pour monter/descendre du métro
Efficacité de la mise
g 8% en place d'un service - La circulation dans la station
-E minimum en cas de , L, X
2 fortes perturbations = La sécurite en station pendant l’attente
b du réseau Tisséo
% (greves,
v i intempéries...) . .
o 6% - . Desserte de Toulouse Facteurs contribuant le plus fortement en 2015 a
" R?p'd'te_ e . et des communes 0e . q
g cnrc:lat-on périphériques ’insatisfaction :
3 o * ¢ - La desserte de Toulouse et de son
‘c _ Montée / descente Simplicité etla ’ .
E H * * +* rapidité pour faire un agglomerat]on
=] . - *
(5] Circulation dans la changement entre le _ : s ae s lip s
waton Y Y, - La simplicite et la rapidité des changements
v b le TAD
Séclrrité pendant, o ¢ Respect Rk entre modes
2%, tratente o ® 4 Andbilité du - Le respect entre voyageurs
* personnel ey
Acces a la station = L’amabilité du personnel
o Infoaux stations - L’acces a la station
0% ‘ ' ' ' ‘ - L’information dans les stations
0% 2% 4% 6% 8% 10%
Contribution a l'insatisfaction
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Construction de la satisfaction des clients bus
CLIENTS BUS :

construction Facteurs contribuant positivement a la satisfaction des clients bus : simplicité du réseau, amplitudes
de la horaires et information aux arréts

satisfaction Facteurs contribuant négativement a la satisfaction des clients bus : desserte, information sur les titres de
transports, amabilité du conducteur

SATISFACTION GLOBALE - Clients du bus : CONTRIBUTIONS o
(Analyse dissymétrique) B

Satisfaction globale - Voyageurs du Bus

8%

ST Facteurs contribuant le plus fortement en 2015
a la satisfaction
- La simplicité du réseau
Amplitudes horaires . )
* - Les amplitudes horaires

.
Info aux arréts - L’information aux arrets

o
=S

. - La ponctualité

Ponctualité Desserte de Toulouse = La présence d’autre personnel que le
* et des communes
Présence autre périphériques CondUCteur

Facteurs contribuant le plus fortement en 2015
a Uinsatisfaction :
= La desserte de Toulouse et son agglomération
. * e L Amabilité du

. te * o conducteyr  Mformation sur les - L’amabilité du conducteur
titres de transports

* . e ¢ Sécurité pendant le . - L’information sur les titres de transports
* voyage , -
Déroulement des = La securite pendant le voyage

contréles

personnel *

Contribution a la satisfaction
i
3R

N
32
*

- Le déroulement des controles

Place assise

- La disponibilité de places assises

D% T T T 1
0% 2% 4% 6% 8%

Contribution a l'insatisfaction
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CLIENTS TRAM

: construction ' ) _
information sur les titres de transport

de la
satisfaction Facteurs contribuant négativement a la satisfaction des clients métro : compétence et amabilité du

personnel, sécurité pendant le voyage

SATISFACTION GLOBALE - Clients du tram : CONTRIBUTIONS

(Analyse dissymétrique)

Construction de la satisfaction des clients Tram

Satisfaction globale - Voyageurs du Tram
6% |
Desserte de Toulouse
4 etdes communes
ériphériques
S peripheriq *
s Accés 3 la station *
g & Informatjon sur les c .
Go4% & titres de transports - DR
- . personnel
£ Déroulement des Py %
] contréles . .
) . <
@ Amabilité autre
. * S
c * personnel
0 Respect Py Sécurité pendant le
5 * * ’ ¢ voyage
=
*::: . .
o 29 o .
© ’ * e + Place assise
Prix, tarifs proposés
0% T T T
0% 2% 4% 6%
Contribution a l'insatisfaction
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Facteurs contribuant positivement a la satisfaction des clients métro : desserte, acces aux stations,

Facteurs contribuant le plus fortement en 2015
a la satisfaction :
- La desserte de Toulouse et de son
agglomeération
- L’accés aux stations
= L’information sur les titres de transport
- Le déroulement des controles
= Le respect entre voyageurs

Facteurs contribuant le plus fortement en 2015
a Uinsatisfaction :

= La compétence du personnel (autre que le
conducteur)

= L’amabilité du personnel (autre que le
conducteur)

- La sécurité pendant le voyage

= La facilité pour trouver une place assise

- Les prix et tarifs proposés




4. ANNEXES -
INFORMATIONS
COMPLEMENTAIRES




Relative
stabilité du
profil client

par rapport
aux années
précédentes

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS

Base redressée,
Clients TC Mensuels

___________________________

CSP

Habitat

103 Bva

_____________________

En 2015, une présence plus importante de 25-34 ans parmi les clients du réseau, et moindre
des inactifs hors retraités et scolaires/étudiants

% sur 100 clients mensuels

_____________________________

| Effectifs redressés 1\ 968 b 952 . o 137
Homme N 45% I 47% I 46%
Femme mEm—— 55% I 53% I 54%
15-17 ans | B 5% m 7% m 7%
18-24 ans  EEEE 20% B 18% E 19%
25-34 ans EEE 19%) B 14%  17%
35-49 ans N 23% . 25% B 23%
50-64 ans HEE 16% E 20% B 19%
65 ans et plus | IR 17% Bl 15% El 17%
CSP + N 33% B 33% B 32%
CSP - mmmm 24% . 22% . 23%
Retraités W 20% E 20% E 20%
Etudiants - Scolaires HEE 21% E 19% B 18%
Autres inactifs |1 3%% B 6% B 6%
Toulouse NN 1% I 60% I 59%
Périphérie IS 39% E—— 40% — 41%
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r | Augmentation significative par rapport a l’année précédente

A Diminution significative par rapport a [’année précédente




Les profils des clients des différents modes de transport restent tres proches en termes de
sexe, d’age, de CSP ou d’habitat, avec une présence moindre des CSP+ dans les bus, et au
contraire plus d’étudiants-scolaires

PROFIL DES CLIENTS SUIVANT LES MODES DE TRANSPORT

% sur 100 clients mensuels

/ ” P
sy ... Le métro a@ ... Le tram
o.....893 i 36 ]
Sexe Homme NN 45% I 45% I 45%
Femme NI 55% I 559 I 559
15-17 ans M 8% B 5% 1 3%
R 18-24 ans EEEE 23% . 20% E— 23%
Age 25-34 ans EEEE 21% - 19% . 19%
35-49 ans W 18% N 23% B 23%
50-64 ans HE 13% B 16% Bl 14%
65 ans et plus HEE 16% E 16% EEE 18%
CSP + mmmm 27% B 33% B 32%
CSP CSP - =l 23% N 24% N 23%
Retraités HEE 18% N 19% E 19%
Etudiants-Scolaires . 28% . 21% . 23%
Autres inactifs 1 4% 1 3% 1 3%
Toulouse I 64% I 62% I 65%
Habitat Périphérie M 36% [ JEE I 35%

[ significativement supérieur au global en 2015 mensuel

104 BVa
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 L P o
° Significativement inférieur au global en 2015 mensuel




Un profil des clients mensuels du bus trés comparable a celui des années précédentes, avec
cependant plus de 25-34 ans parmi eux, et moins de 50-64 ans

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS DU BUS

L % sur 100 clients mensuels Bus
Wi . ... Le bus
= 2015 2014 2013
| _Effectifsredressés i1 500 1 i 567 ... o743 ]
Sexe Homme I 45% I 48% I A7%
Femme NI 55% I 52% I— 53%
15-17 ans M 8% m 11% M 10%
N 18-24 ans W 23% . 21% . 21%
Age 25-34 ans mmmm 21% 7 . 12% - 17%
35-49 ans EEE 18% N 20% . 17%
50-64 ans HE 13% M . 20%  17%
65 ans et plus = 16% . 17% N 18%
CSP + mmmmm 27% . 25% B 27%
CSP CSP - mmmm 23% . 22% . 22%
Retraités W 18% . 22%  22%
Etudiants-Scolaires . 28% . 24% _ 22%
Autres inactifs 1 4% E 6% = 8%
; Toulouse EEEE— G4 — I
Habitat Périnhéri . ° 67% 65%
eripherie NN 36% N 33% E—— 35%

& Augmentation significative par rapport a I’année précédente
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 . = AT -

A Diminution significative par rapport a l’année précédente



Le profil de la population utilisatrice du métro a trés peu évolué en 3 ans ...

En 2015, la part des 25-34 ans progresse (apres une diminution en tendance en 2014) alors
que les autres inactifs sont moins nombreux

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS DU METRO

% sur 100 clients mensuels Métro

o

.,f/

... Le métro

Sexe Homme I 45% I 47% I 46%
Femme NN 55% I 53% I 54%
15-17 ans W 5% H 7% B 6%
= 18-24 ans HEEE 20% E 19% B 19%
Age 25-34 ans . 19% 7 mm 13% - 17%
35-49 ans HEEEE 23% I 26% . 23%
50-64 ans EEE 16% . 20% s 18%
65 ans et plus HEE 16% B 15% Bl 16%
CSP + mmmmm 33% I 34% B 33%
CSP CSP - mmmm 24% . 22% . 24%
Retraités mEE 19% E 19% . 20%
Etudiants-Scolaires HEE 21% B 19% B 18%
Autres inactifs 1 3% 3 B 6% B 6%
Habitat Toulouse NN 62% I 61% I 59%
Périphérie I 38% B 39% — 41%

& Augmentation significative par rapport a I’année précédente
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 . = AT -
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A Diminution significative par rapport a l’année précédente



Un profil de la population utilisatrice du tram plus équilibrée qui se confirme en 2015 ...

Avec cependant le retour d’une prépondérance des CSP+ (en recul en 2014) et une
diminution des 15-17 ans

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS DU TRAM

% sur 100 clients mensuels Tram

e

a@ ... Le tram

Sexe Homme I 45% I 48% I 49%
Femme I 55% I 52% I 51%
15-17 ans 1 3%N M 10% m 3%
. 18-24 ans N 23% E 20% s 26%
Age 25-34 ans EEE 19% B 13% . 21%
35-49 ans EEEE 23% . 25% EE 20%
50-64 ans EE 14% Bl 15% Bl 14%
65 ans et plus BN 18% 7% M 11%
CSP + mmmmm 32% - 27% B 32%
CSP CSP - W 23% . 24% . 22%
Retraités mEE 19% . 21% Bl 13%
Etudiants-Scolaires HEEE 23% . 23% S 24%
Autres inactifs 1 3% B 5% o 9%
Habitat Toulouse NN 65% I 66% I 62%
Périphérie IR 35% B 34% B 38%

& Augmentation significative par rapport a I’année précédente
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 . = AT -

A Diminution significative par rapport a l’année précédente



Des profils de clients de la ligne A et de la ligne B tres comparables en 2015, avec
notamment un tiers des clients actifs CSP+

PROFIL DES CLIENTS MENSUELS LIGNE A ET LIGNE B

——————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

HE > SRS B Y 2 S I A |
]
Femme S E— 55% 54%
15-17 ans W 5% B 5% 6%
18-24 ans HEE 20% E 21% 2204
Age 25-34 ans HEE 19% B 20% 21%
35-49 ans EEEE 23% s 23% 2304
50-64 ans HEE 16% mE 16% T 14%
65 ans et plus HE 16% 6% 14%
CSP + N 33% B 33% 33%
CSP - Wl 24% . 24% 24%
CSP Retraités HEE 19% E 18% 17%
Etudiants-Scolaires R 21% E 21% o 24%
Autres inactifs 1 3% 1 3% 306
) Toulouse NN 62% I 63% 65%
Habitat Périphérie . 38% I 37% 35%

[ significativement supérieur au global en 2015
e Significativement inférieur au global en 2015
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Une navette Aéroport de moins en moins utilisée (baisse observée en 2014 confirmée en
2015) ... Relative stabilité a un faible niveau d’utilisation pour la navette du centre-ville et
Noctambus, tres faible pour Mobibus et le service de covoiturage

UTILISATION DES AUTRES SERVICES TISSEO

Q18. Avez-vous utilisé au MOINS UNE FOIS AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS...

 _Effectifs redressés | _ _________1 1561 v oL ] L 2 R N 1570 _________.
La navette Aéroport I 7% W . 11% N - 16%

o
2| Lanavette du Centre-ville J 5% I 5% I 7%
o
9] 3 [
$ Le service Noctambus I 5% I 6% I 6%
o
w
4 Le service Mobibus | 1% ‘ 1% | 1%
b
<

Le service de covoiturage | 1% 1% 0%

Augmentation significative par rapport a l’année précedente
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° A Diminution significative par rapport a [’année précédente




Quel que soit le mode utilisé, on dénombre plus de possesseurs de cartes Pastel en 2015 :
+ 6 points parmi les utilisateurs du tram, + 9 points pour ceux du bus et + 12 points pour
ceux du métro

TITRE DE TRANSPORT UTILISES PAR LES CLIENTS MENSUELS

Q44. Etes-vous titulaire d’une carte de transport Pastel a votre nom ?

_______________

: Base Jr—
: - :; - é > P
| redressée, | S ... Le bus Wiy ... Le métro @Ry . Letram
1 Clients TC
' Mensuels !
boocoimoooooo 2015 2014 2013 2015 2014 2013 2015 2014 2013
i Effectifs i,’ """""" PTTTTLIITTTTNNTTTTIITTTTY immmm oo T e T T T P
:____rgc_'lfgs_s_é_s___:L____qqq----a"-----géz ---------- 740 ___: ._____8_’9_-":____,"_____"EZ:?_____'L____1_0_4_3_____' L____3_3_§____,L----Z?Z_____'L----?‘!l_____'
Posséde une carte o - - 9 5 9 - c 9 - .
Posséde une autre c I 79 I 6% | 5% I % I 8% | 4% |
carte de transport | 6% | G | °” I (22 I 5%
Ne posséde aucune I l 24% I 17% 19% 329 l 25% 11% 229 I o
carte de transport [ 14%2 __| » L ! * ! K . " ! “ ! 0 | 16%

Augmentation significative par rapport a l’année précedente
110 TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 . = AT -
° A Diminution significative par rapport a [’année précédente




Entre 2014 et 2015, le profil des possesseurs de carte a assez peu évolué ... Ils ont un peu plus
25-34 ans, sont moins nombreux a avoir utilisé le bus durant les 4 derniéres semaines et en
revanche plus nombreux a avoir utilisé le tram

PROFIL DES UTILISATEURS D’UNE CARTE DE TRANSPORT

% sur 100 clients en possession d’une carte de transport

| Effectifs redressés | | 780 b 644 A 830 |
Sexe Homme mm— 45% E— 49% I— 47%
Femme mmEamm——— 55% I 51% I 53%
15-17 ans MW 6% 9% m 9%
. 18-24 ans W 23% I 26% . 24%
Age 25-34 ans = 21% 9 Bl 13% 3 s 19%
35-49 ans =W 19% s 19% N 16%
50-64 ans W 11% .l 12% . 11%
65 ans et plus = 19% . 20% . 21%
CSP + mmmm 28% . 25% . 26%
CSP- mmmm 23% . 22% . 22%
CSP Retraités mmm 20% . 21% . 22%
Etudiants-Scolaires . 26% . 25% . 23%
Autres inactifs 1 3% N | 7% m 7%
. Toulouse IS 65% I 71% I 65%
Habitat Périphérie mmmmmmm 35% E— 29% I 35%
Modes utilisés Bus m— 55% N —— (7% M —— 7 4%
. Métro IITEEEEEEEEEEEE 93% A 93% o 5 %
dans le dernier Tram oo— 38% 7 — 27% — 24%

mois

& Augmentation significative par rapport a I’année précédente
TISSEO - Barométre Image satisfaction 2015 — Rapport d'étude — Janvier 2016 . = AT -

A Diminution significative par rapport a l’année précédente



Quel que soit le ou les modes de transports utilisés, les distributeurs automatiques et
bornes de rechargement sont privilégiés pour acheter ou recharger ses titres de transport

... Les clients se rendent en second lieu en agence Tisséo pour leurs démarches d’achat ou
de rechargement

LIEUX D’ACHAT DES TITRES DE TRANSPORT

Q48. Ou avez-vous ’habitude d’acheter ou de recharger votre titre de transport ?

Distributeur automatique ou _ 570 5 9
borne de rechargement E— 0 ; S ! S0
Agence Tisséo -32% - 29% - 35%

Mairie du lieu de résidence . 8% . 8% . 10%
Commercgant partenaire Tisséo I 6% I 69 I 60
(tabac,...) I j| 6% jl| 6%
Conducteur I 6% I 4% I 3%
Agence de la Gare Routiére I 2% I 3% I 3%
Agence de mobilité de Labége  0,5% 0,2% 1%
Autre lieu | 1% | 29 | 2%

(**) L’échantillon considéré est celui des utilisateurs du métro ou du tram et non des utilisateurs exclusifs du métro ou m
du tram, d’ol un poids non nul de la modalité « auprés du conducteur » pour cette population Habitudes d’achat significativement différentes entre les
voyageurs du bus, ceux du métro et ceux du tram
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L’image des transports en commun est particulierement favorable aupres des clients
Tiss€o, notamment en cas d’utilisation quotidienne ou hebdomadaire

Cette image est également beaucoup plus positive aupres des plus jeunes (moins de 25
ans, étudiants ou scolaires) et des retraités

IMAGE DES TRANSPORTS EN COMMUN

Q21. Quelle image avez-vous des modes de transport suivants pour vous déplacer dans Toulouse et son agglomération ?
b) Les transports en commun

2015

Les transports en commun

[7.4] Chmm ,, o 72 IEEE 75 ., [TEITE 73
9 9 K D 9 9 (/] (/] 9 9 9 9 9 9 X ‘ D ] &9
eoe} g\‘?\ 09{‘ & & & & & & & & & L & OQ’Q RO S
¢ > & .S & & N Toax O ok X ] G
() Qo (\\' 'QQ \o Qo \2\ Q Q)' ‘bw 62’ 6»‘ Q‘ < ) 00 \o
& & WP R S SO A SO ¢ o o
2 X2 (¢ +° ‘)‘b 4 sé
& & o < © AR
¢ & S
& <&
R\

[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Une image du bus liée a la fréquence d’utilisation des transports en commun, notamment
plus favorable aupres des clients quotidiens

Un mode particulierement bien percu par les plus jeunes (moins de 25 ans), les étudiants-
scolaires et les retraités ... Beaucoup plus mal jugé par les actifs CSP+ et les 35-64 ans

IMAGES SPECIFIQUES DU BUS

Q22. Et pour les transports en commun, quelle image avez-vous plus précisément de ces modes de transport ?

2015

Le bus
I I I I I I I I I I
) ) & o o ) & & o o o ) ) & x ]
& & & & &£ & & & & & &S g & & & &
PP & Q@ &P S R P AP e ¥
@ & o o P4 &
&S (o) ¥ S R
@ & < CR S
& & &
& ¢

[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Bénéficiant toujours d’une image tres positive aupres de ’ensemble de la population, le
métro toulousain est particulierement bien jugé par les clients mensuels de Tisséo, quelle
que soit leur fréquence d’utilisation, les 65 ans et plus et les retraités

Les actifs CSP+ ont une opinion un peu moins favorable (mais qui reste cependant a un
niveau tres éleveé)

IMAGES SPECIFIQUES DU METRO

Q22. Et pour les transports en commun, quelle image avez-vous plus précisément de ces modes de transport ?

2015

Le métro
@ 7,5 7,6 7,6 7,8 716 7,5 7,5 7,6 7’6 @ 7,7 7,6
& & K2 D & & & 4 & & J 9 x ‘ 02 ) &2
&F & F & &F S & & & & &S g & & &8
& & & B o &° T« & & B S S &° ¢ o
R Ve e R S T L&
)
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[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Une image du tram assez positive aupres des clients quotidiens des TC, des plus jeunes
(15-17 ans), des étudiants/scolaires et des plus agés (65 ans et plus), retraités.

... et moins bien percu spécifiquement par les actifs CSP+ et les 35-49 ans

IMAGES SPECIFIQUES DU TRAM

Q22. Et pour les transports en commun, quelle image avez-vous plus précisément de ces modes de transport ?

2015

Le tram
. 4
T -I 71 71 69 7.0 I 70 638 7,0 [73] 3 7I1 731731 ;4
o‘z}g 0\9 égo \\0@ oe}e Q@\e & & @06 é‘e @,06 @,09 fb& Q\"(o egx c, & @g \&(, Cig,
2 2 & & S & A ™ * O X ox ¢] & O 2
& & & & O &° F <« SN S K & P&
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[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Pénétration En 2015, confirmation de la diminution de U’utilisation mensuelle du bus déja observée en
bus : une 2014

baisse forte et

réguliére ... Une baisse qui s’accentue notamment aupres des toulousains (13 points de moins en
depuis 2013 2015)

UTILISATION MENSUELLE DU BUS

Q14. Au cours des 4 dernieres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...
a) Un bus Tisséo Hors TAD b) Un TAD Tisséo

ﬁ ... Le bus ... Le transport a la demande (TAD)
| Effectifs | g
| redressés 2015 2014 2013 2015 2014 2013
' (ensemble de 1 —TTmTEEESERee N N ———— ' M — T — 1
' I’échantillon) L. 1961 ___ w1425 w1570 . : : 1561 .. 1425 1 1570
TAD ||| 4% 2% 20/
Global [ 32% % B 40%y B 7% 1 ? | 2% | 2%

Toulouse [N [22%% I 55%% M 63%
1ére Périphérie [l Bl 250N B 37%
2éme Périphérie [l M 18% M 21%

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Pénétration
meétro : une

En 2015, une utilisation du métro qui suit une tendance a la baisse, et ce depuis 2 ans

tendance a la ... Une diminution toutefois ralentie en 1¢ périphérie (-3 pts vs -10 pts en 2014)

baisse depuis . L o . )
2013 ... Mais cependant une utilisation conjointe des 2 lignes qui progresse en tendance

UTILISATION MENSUELLE DU METRO

Q14. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...

c) Le métro Tisséo

Q15. Et plus précisément, avez-vous utilisé AU COURS DES 4 DERNIERES SEMAINES...
b) La ligne A du Métro c) la ligne B du Métro

il i . .
L) ... Le métro ... Par ligne de métro

| Effectifs |
| redressés |
! (ensemble de
. ’échantillon) '

Global

Toulouse

1ére Périphérie

2éme Périphérie

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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Pénétration o A :
S © G P Une penetration mensuelle du tram qui augmente nettement en 2015, notamment en

progrés par raison de la mise ne service de la ligne T2 en avril 2015

rapport a
2014 ... effet
de la ligne T2

... Et deux fois plus élevée a Toulouse qu’en périphérie, la 2¢me périphérie n’ayant pas été
concernée par la hausse d’utilisation de 2015

UTILISATION MENSUELLE DU TRAM

Q14. Au cours des 4 derniéres semaines, avez-vous utilisé AU MOINS UNE FOIS...
d) Le tram Tisséo

__l_‘\ .. Le tram
| Effectifs |
i redressés 2015 2014 2013
i (ensemble de i T — T — P — !
| [’échantillon) | L1561 _____ N 1425 . w1970 . .
Global [l 22%# B 5% B 5%

Toulouse [l 7 P 2aw B 19%

1ére Périphérie |l [16%] 2 B 10% B 2%
2éme Périphérie . l 12% I 10%

| Augmentation significative par rapport a ’année précédente
A Diminution significative par rapport a l’année précédente
[ significativement supérieur au global en 2015
[ significativement inférieur au global en 2015
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