PREFECTURE DEUY.S™V7<

28 0CT. 2013 »_J

RAPPORT DU DELEGATAIRE
Exercice 2012

Livret complémentaire

4.12 Enquétes et études
commerciales 2012

Autorité organisatrice : COMMUNAUTE D’AGGLOMERATION
DE NIORT

Délégataire : SEMTAN

o Tan Rapport délégataire 2012 Page 1



L ran

i

Résultats de l'enbuéte de satisfaction
réalisée par téléphone
en janvier et février 2012

auprés des abonnés du service de Transport 3 Ia Demande.

. I
Communaule /d'Aggloméralicn de Niart




Sommaire

Introduction

1) La clientéle,

2) Utilisation du service

3) Communication autour du service
4) La centrale de réservation

5) Satisfaction client

Synthése

S
Ty




La SEMTAN a mené, en janvier 2012, une enquéte de satisfaction par téléphone,

aupres des abonnés du transport InterTAN a La Demande,
afin de mieux connaitre leur degré de satisfaction,

concernant ce service déployé depuis le 04 julllet 2011.

L'objectif est de dresser un premier bilan aprés 6 mois d'exploitation.

Le pane/ clients :

Nous avons respecté la répartition du nombre d'abonnés par commune pour
construire un échantilion représentatif de personnes & contacter.

Ainsl, 302 usagers ont été questionnés par télephone (15 a 30 mn d'entretien),
sur les 891 abonnés recensés courant décembre 2011,

Cet échantillon représente donc 34 % des clients abonnés au service InterTAN
a La Demande.

Satisfaction des clients :

niveau de satisfaction générale *

&

plus de 88 % des clients
L sont satisfaits du service

R e e

51%

9%
3%

— I

trés satisfait satisfait peu satisfait pas du tout satisfalt

* réponse 3 la gquestion sur I'ensemble du service InterTAN & La Demande

= 7 D\Q 0
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Enquéle ds salisfaclion du service InterTAN & ia Demande / Niorl / janv. 2012

mama Trey wg

Une clientéle majoritairement féminine

Une clientéle trés jeune

63 % des abonnés
sont des femmes

=<

88 % des abonnés
] ont moins de 60 ans

"
L W —

-

Répartition par catégorie socio-professionnelle :

Commercant, Artisan, Chef d'entreprise
Ouvrier

Cadre & Prof. Intellectuelle Sup.
Profession Intermédialre

Retraité

Employé

sans actlvité professionnelle

Eléve, Etudiant

31 % des abonnés
sont des éléves ou étudiants L

]
Ry e

Rl

-4 24%

d 15%

el 17%

1 31%

=
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Enquéle de salisfaction du service InterTAN & la Demande / Niort / Janv. 2012

2) L'Utilisation du service

Fréquence d'utilisation du service ;

utilisent ce service
30%

&
65 % des abonnés
;
k occasionnellement

| e o

26%

l

_
‘«\0\5 ‘“,a\“ ‘QSQ“Q
\o\“ve & o
» i o
A | 5“\0“‘5 \?f’
o o
Période d'utilisation du service :
p e

78 % des abonnés j
' réservent pour h
9 un jour sur semaine N

h—“d

Fréquentation par tranche horaire : "

B

aprés-midl la moitié des courses u

50,3% t réservées ont fieu
"
bt e e e g
soir
11,3%
6h30 - 12h00 12h00 - 14h00 14h00 - 18h00 18h00 - 21h00
— Q9.
maémér 7 s




Enquéle de salisfaclion du service InterTAN 3 la Demande / Niori / janv. 2012

TS A S i A T I I it ik S e il e e S

Motifs de déplacement :

r ~h
¢ 43 % des abonnés réservent ;
A I ce service F
Lolsirs, Sports #2% ] pour aller travalller N
sy
Démarches administratives _2%
Médecin, Pharmacle | | 4%

Etudes

Achats, Courses

Visite Famille, Amls

Travall

Fréguentation des lignes InterTAN :

i— ., P _l
h la moitié des abonnés
! effectue une réservation P
[]

50% pour la ligne M 5
22%
11__[_26 9
_
M N 0 P T U v
la moitié des abonnés voyage
' uniquement

sur les lignes
b InterTAN & la Demande




Enquéte de satisfaction du service interTAN & ia Demande / Niort / janv. 2012

Fri tation_des autres lignes du réseau les TAN
319% ’ 'autre moltié des abonnés circule
: . sur I'ensemble du réseau. '
Elle empunte principalement
23% h les lignes InterTAN en régulier, et i
les lignes ChronoTAN
18% h——_J

ChronoTAN TransTAN InterTAN ScolTAN

Alternative avec l'auto jle :

& ' L]
‘ 2/3 des abonnés h
ne possédent pas :

le permis de conduire b

sur les 37 % d'abonnés qui ont leur
permis,
86 % disposent d'un véhicule "

L _Saae g *

[

14%

e

disposent dun véhicule ne disposent pas d'un véhicule

e ‘Tan




Enquéte de satisfaction du service interTAN & la Demande / Nion /janv. 201 2
3) L'Information - Communication autour du service

Comment avez-vous ed connaissance de ce nouveau service ?

animations triporteurs /I.‘} 1%

stands {Foire Expo, Les Halles) z:;%
Mairle | EEEEN 3% .
animation dans les bus Jiﬂzi 5%
presse / Territolres de Vie / Vivre 3 Niort J—i 8%
l___.=___.,.‘

différents sites internet | Do § 9%

Klosque Info Bus | (IR | 16%

bouche-a-oreille

journaux distribués dans les BAL #ﬁ 31%




Enguéte de salisfaction (_ﬂ._- _s__e_rw'ca InterTAN & la _Demande / Niori / janv. 2012
4)/La Centrale de réservation

Le ler appel :

39.7% ’ 80 9 des abonnés sont "
. 0 satisfaits
) des explications données

lors du 1er appel

t tisfalt
e satisfait

) peu satlsfait

pas satisfalt du
tout

Ac il et traitement de Ja demande :

o e |

43% A4% 87 % des abonnés sont :
satisfaits '
de l'amabilité et
du professionnalisme
des opératrices

trés satisfait

satisfalt
peu satisfait
pas satisfait du
tout
89% / 83 % des abonnés sont
—— satisfaits
de la capacité de
l'opératrice

a trouver upe solution
3 leur besoin en
déplacement

tisfait
trés satis satisfalt

peu satisfait

pas satisfait du

tout
—] o
Cameramieti # m/} z &%“1 =
Tan




Enquéle de satisfaction du service InterTAN & Ia Demande / Niort / janv. 2012

Facilité a8 joindre le service de réservation : T oo R T
# 73 % des abonnés sont
51% satisfaits
; ' du délai de prise en charge
b de 'appel
tisfalt
trés sa satisfait
peu satisfait
pas satisfait du
tout
Processus de_réservation par télephone :
4 89 % des abonnés sont :
71% satisfalts
du processus de réservation
par télephone b

trés satisfait

satisfalt
peu satisfalt
pas satisfait du
tout
Utiliseriez-vous u eur vocal pour réserver si la possibilité était offerte ?
57% 4 la réservation via un serveur vocal ne
' correspond pas aux attentes de 57 % “
b des abonnés ﬁ
43%
w
T ]
oui non
.r"-.’_ '7" O - :
P mrerts Jch pemintan ear i




Utiliseriez-yous un site jnternet ?

Enquéte de salisfaction du service InlerTAN 8 la Demande / Niort / janv. 2012

73 % des abonnés
utiliseraient internet
pour effectuer leurs réservations
b silaposssibilité leur était offerte

M

73%
oul
Anticipatio S ré ations :

trés & ['avance, pour les courses récurrentes
au moins une semaine avant

plusieurs Jours auparavant

la vellle

le Jour mé&me, plusieurs heures avant

le jour méme, 2h avant

27%
_—;
! non

1

réservent leurs courses
au dernier moment

|
67 % des abonnés .
h

Y 43%
Jﬁﬁ%
SRR 24%
: ' —~




Enquéle de salisfaction du service inlerTAN & la Demande / Niort / janv, 2012

bt iy

5) La Satisfaction client

Horaires de fonctionnem :

sa% f 76 % des usagers sont .
. satisfaits .
des horaires de
I fonctionnement du service i
W

satisfait
peu satisfait

pas satisfalt du
' tout
Temps de trajet :
'd k
90 % des usagers sont
! satisfaits h
X des temps de trajet b
M

trés satisfalt .
satisfalt

peu satisfalt
pas satisfalt du
tout
Information aux arréts :
91 % des usagers sont
72% satisfaits
S k delinformation aux améts |
h“_—ﬂ

19%

p——

trés satlsfait .
satisfalt

peu satisfait

pas satlsfalt du
tout




Correspondances :

trés satisfait

Ponctualité

trés satisfait

Visibilité des véhicules :

48%

trés satisfalt

59%

satisfait

satisfait

Enquéle de satisfaction du service InferTAN & la Demande / Niorl / janv. 2012

peu satisfalt

peu satisfait

peu satisfalt

Skt i Rk b o dm it ok A itk o e el bl A ik b ity

o 88 % des usagers réalisant L

E des correspondances avec les '
autres lignes du réseau les
TAN sont satisfaits

L——nﬁ

pas satisfalt du

tout

86 % des usagers sont
satisfalts
du respect des horaires

w

pas satisfait du

tout

que les véhicules sont
facilement identifiables k

hlw

r— ' -
h 90 % des usagers estiment
t
1

pas satisfait du
tout



Enguéle de salisfaction du service InterTAN & la Demande / Niort / janv, 2012

Professionnalisme des conducteurs :

’ 94 % des usagers sont
54% - . satisfalts de I'accuelf des
conducteurs et de leur
41% i capacité 3 lesrenseigner
w

trés satisfait

satisfalt
peu satisfait
pas satisfait du
tout
Confort du voyage :

50% 4 92 % des usagers sont
h satisfaits de I'accessibilité, du
{  confort du véhicule, etde la
] souplesse de conduite

|

trés satisfalt

satisfalt
peu satisfait
pas satisfalt du
tout
estio ituations perturbées (véhicule en retard, réservation non prise en compte)
r 69 % des usagers ayant L
40"; . ' rencontré une situation

perturbée sont satisfaits
de la gestion du voyage

| __Jae- ol

tre
rés satisfaft satlsfalt

peu satisfait

pas satisfalt du
tout



Enquéle de salisfaclion du service InierTAN & la Demande / Niort / janv. 2012

FEA TR IE R * T Ve Wik et i b iR e A TR g e e

Ce service est-il adapté a vos besoins de deplacements ?

78% r 93 % des usagers estiment

5 | E que le TAD répond leurs a
besoins de déplacement en

complément des autres lignes .

du réseau Les TAN

tout-a-falt oot
assez adap

adapté pas

complétement pas du tout

adapté adapté




Enquéte de salisfaclion du service InterTAN & la Demands / Niorl / janv. 2012

Rt L L T a L]

. SYNTHESE de |'enquéte
=——> La Centrale de réservation :

De fagon générale, les clients sont satisfaits du professionnalisme des
opératrices, de leur capacité a trouver une solution & leurs besoins de
déplacement et du processus de réservation.

Ces points sont satisfaisants pour plus de 80 % des clients.

En revanche, les points comme le temps d'attente avant la prise en charge
de I'appel, et les explications données lors du ler appel, ne sont pas aussi
satisfaisants.

u clients sotisfaits » clients non satisfaits

e 41%  processus de réservation
e o 13%  amabllité et professionalisme
T 17% capacité & trouver une solution

. o T - 20% explication lors du 1er appel
I U

27% temps d'attente

=P Le Service:

Le taux de satisfaction atteint les 90 %o pour la quasi-totalité des points &
I'exception :

¢ du respect des horaires, qui s'explique par une circulation difficile
aux heures de pointe

o des horaires de fonctionnement car la plupart des usagers
souhaiterait plus d'horaires

o de la gestion des situations perturbées, délicate & appréhender
par des opératrices basées a Chambéry parce qu'elles ne connaissent pas le
réseau-terrain.

u clients satisfaits & clients non satisfaits
g%  information aux arréts

40%  temps de trajet
20%  visibliité des véhicules

14% respect des horaires

e S TR 24% horalres de fonctionnement
e 31% gestion des situations perturbées

— 1
aalr e XD
Tan
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Ligne Maraichine
Bilan 2012




Click Here fo upgrade i
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Click Here o upgrade 1o J . - 1 = P r é a l“ b u I e

Uritirriited Pages and Expaded

» La ligne Maraichine (ligne Ma) est une ligne de transport touristique
desservant le Marais Poitevin.
Elle a été mise en service en juillet 2011 simultanément au nouveau réseau de
transport communautaire.
Lors de la premiére année d’exploitation, la ligne Maraichine circulait tous les
jours de juillet et aoit et les week-ends de septembre.
Cette année, elle a circulé tous les jours de juillet et ao(t et tous les jours
fériés et week-ends de mai, juin et septembre.

Coulon Qe
LAtremont Repeatie g;gf-( gﬁﬁ
Le Vanneaw-rieau Priral Sode , L
4 sporance Petindiw | Langevin
Place do Pivd oy Fioes Ecg[os Fiscine m Py J
Arcwis Ecoles Lz Garette Serrea e Ll e

Lanid Ivt Parc de M " *= Lagrange
Hat ;ms&u Lousirs agn Niort

Sansais

Court Balon



1. Préambule

Cijck Here fo upgrade fo
Ualimited Fages and Expapded F

®» Le véhicule est équipé pour transporter jusqu’a 8 vélos
(sur réservation préalable au Kiosque Info Bus).

» La ligne Maraichine est sous-traitée a VEOLIA - TRANSDEV - POITOU
CHARENTES.

¥ En 2011, 5 allers et 6 retours par jour étaient proposés.
Pour mieux tenir compte des temps de parcours réalisés (et éviter les
retards),
en 2012 I'offre a été revue 3 4 allers et 5 retours par jour.




Click Here to wpgraas (o
Unlimitad Pages and Expancegt

Les chiffres cles 2012

» 93 jours de fonctionnement en 2012,

» 3 988 voyageurs comptabilisés sur la ligne Maraichine, (1 946 dans le sens
aller et 2 042 dans le sens retour) ce qui représente une moyenne de

43 passagers par jour,
> augmentation de + 168 % entre juillet /ao(t 2011 et juillet/aolt 2012,

1800
1600
1400
1200
1000
BOD
600
400
200

| Nombre dé voyageurs _par moi{l

- T d T .

T
1 ,
mal

=

juin Juillet aoft septembre



Click Here fo-u
Hrlifted Ba HEE #nd El'p-l Freimed

1 402 usagers ont
fréquenté cette ligne le
week-end

et 187 les jours fériés.

133 transports de
vélo ont été
enregistrés sur toute
la période.

2. Les chiffres cles 2012

Y r r i
! Nombre de voyageurs par jour férié ‘

70
60 —
50 —
40 —
30 —
20 —
Ml B B N
g - T T — T T e
lermai- 08mai- 8 17mal- 2Bmali- 14julllet - 15 aolt-
Féte du  Mal 1945 Jeudide Lundl de Féte  Assomption
Travail I'Ascenslon Pentecbte Nationale

! Nombre de vélos transportés par mois |

S

- - I

mai juln julllet aodt septembre



P oz ion du nombre de voyageurs

Uniimited Fagez and Expandpd
Nombre de évolution
voyageurs

mal 247
juin 213
julllet 539 1 508 } 168 %
+
aofit 654 1682
comptages non
septembre Farctis 338

ToTaL - IR

L'évolution 2012/2011 peut étre mesurée uniquement sur les mois de
juillet et aolit : on observe une augmentation du nombre de voyageurs

de 168 %.
——année 2011 =—=année 2012
2000
;___,_._-—\
1500

1000 / \
500 / e \

mai juin juillet aolt septembre

T
7 Tan




3. Evelution du nombre de voyageurs

réduite en 2012 par rapport a 2011

(passage de 5 allers et 6 retours par jour en 2011 a 4 allers et 5 retours par
jour en 2012), la fréguentation a augmenté.

Pour la premiére fois cette année, des groupes (centre de loisirs) ont emprunté

la ligne Ma,

(v — s

Nombre de jours de fonctlonnement [

mai 12
juin 9

julllet 28 31
aoit 31 31
septembre 8 10

mai 22
juin 24
julllet 19 52
aolt 21 54
septembre NC 34

En moyenne sur juillet et aolt 2012,
30 personnes en plus par jour ont
voyageé sur la ligne Ma par rapport a

['année précédente.
a.%"



- L . - -
ick Hi i ]
e srema et - L@ Periode estivale

MNombre de voyageurs @

plule
brouillard

95 9M 10
oo 10M 16

1iL 28 11] 35
12M 23 12v 19

Broulllard

iBL 22 18] 27 1BM 110 breulllard

1M 23 19v 19 193 40 pluia

20M 18 208 20V 120 pluie

21] 20 21D 215

22v 2B 221 24 220

23s 23M 25 23L 43

o 24M 22 24M 53

Mg 4 251 13 25M r2l

26M 23 26v 21 28] S8

27M 21 275 27V 46

2E] 23 280 285 2BM 55

9V 11 201 13 259D 29M 51

3ps 30M 18 oL 21 30 a2

ki 31M 25 31M 76 broudiard SV o
[OTAL 5iF froTaL 654 TOTAL 1508 TOTAL 1682

RS
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4. La periode estivale
Click Here {6 upgrace fo |

Uniimited Pages and Expaide

fjours les moins fréquentés @ lundi 25 juillet 4
dimanche 10 juillet B
samedi 09 juillet 9
mardi 09 aolt 10
jours les plus fréquentiés : jeudi 07 juillet 35
jeudi 11 aofit 35
samedi 27 aodt 34
lundi 11 juillet 28
vendredi 22 juiliet 28
jours les moins fréquentés dimanche 05 aolt 16
lundi 20 aoft 17
samedi 04 aodt 19
mardi 21 aoit 21
lundi 30 juiliet 21
iours les plus fréguentés @ mercredi ler aolt 129
vendredi 20 juillet 120
mercredi 18 juillet 110
mardi 17 juillet 57

La météo n'a pas été favorable sur la saison 2012. Toutefois, nous
constatons que ce service correspond a une attente des vacanciers. Ces

résultats sont encourageants.
ATy



Here 1o upnnacie (o
imitad Pages and Expantiag

Nombre de voyageurs :

mai

juin 128 85
juillet 64 56 197 169
aolt 102 75 153 182
septembre NC NC 213 125
TOTAL 166 131 750 652

ToraLw-eno [EETETEIN TR

Pour la 2&éme année consécutive, le samedi enregistre une fréguentation
supérieure a celle du dimanche.

nombre moyen de voyageurs nombre moyen de voyageurs
le samedi le dimanche

40

30 —

20 fr—

10 — =
0 l e

année 2011 année 2012 année 2011 année 2012

Cependant I'évolution du dimanche est plus prononcée (+ 90%).

S
- Ton
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Click Here fo md\a i
Lintimited Fages and Expameiiel

__Nombre de voyageurs

1er mal - Féte du Travail 13

08 mai - 8 Mai 1945 12

17 mat - Jeudi de I'Ascension 32

28 mai - Lundi de Pentecéte 40

14 juillet - Féte Nationale 15 30

15 aofit - Assomption 13 60
TOTAL 28 187

Ratio nombre vaoyageurs / jour férié _

En comparaison avec le ratio établi sur I'activité globale,
la fréquentation sur les 2 années est moins importante les jours fériés.

Seul le 15 aolt 2012 se démarque.
Cependant, les conditions météo peuvent agir sur les voyages réalisés

(ex. : 14 juillet 2012 maussade).
12- ii“-’an
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e e il € transport des velos
Le véhicule est équipé pour transporter, gratuitement, jusqu'a 8 velos.

La réservation doit s'effectuer au préalable au Kiosque Info Bus.

Le nombre de réservations enregistrées a augmenté de 125 % entre 2012 et

2011,

Les voyageurs gui viennent avec leur vélo sans avoir réservé ne sont pas

comptabilisés.

mardi 08
dimanche 13
samedi 26
dimanche 27
lundi 28
TOTA

samedi 09
dimanche 10

-13 -

1 vélo
1 vélo
2 vélos
2 vélos
4 vélos

2 vélos
2 vélos

ldimanche 17 4 il
e STALNE

i
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¥ 7. Le transport des vélos
Cliek Narg to upgrada (o -

Uniimitid Paées and Espa oo §

mercredi 06 6 vélos 2 vélos jeudi 04 4 vélos lieudi 02 1 vélo
feudi 07 4 vélos 2 vélos mardi 09 1 vélo mardi 07 1 vélo
mercredi 13 1 vélo 2 vélos mercredi 10 1 vélo mercredi 08 1 vélo
feudi 14 6 vélos 10 vélos jeudi 11 2 vélos feudi 09 3 vélos
samedi 16 1 vélo 6 vélos vendredi 19 4 vélos vendredi 10 1 vélo
mardi 26 4 Vélos 15 vélos samedi 20 2 vélos kamedi 11 1 vélo
mercredi 27 4 Vélos 2 vélos dimanche 21 2 vélos undi 13 1 vélo
jeudi 28 2 Wélos 4 vélos undi 22 1 vélo vendredi 17 1 vélo
W 1 véio mardi 23 2 vélos samedi 18 6 vélos
1 vélo jeudi 25 2 vélos mercredi 22 4 vélos

1 vélo samedi 27 3 vélos jeudi 23 11 vélos

dimanche 29 2 vélos dimanche 28 veln vendredi 24 4 vélos

mardi 31 10 vélos TOTA dimanche 26 4 vélos

TOTA lundi 27 9 vélos

mercredi 29 1 vélo
jeudi 30 1 vélo

 ToTA

dimanche 04 2 vélos
dimanche 11 2 vélos
dimanche 25 2 vélos

6 vélos
1 vélo

dimanche 23
samedi 29

- 14 -



Clich Hedo Mo upgrds o
Unlimited Pages and Expanoed

Répartition des voyageurs par horaire en 2012 dans le sens Niort => St
Hilaire La Palud:

Niort gare SNCF > Magné > Coulon > Sansais > Le Vanneau > Irleau > Arcais > St Hilalre La Palud

MA 501 MA 503 MA 505 MA 507
ShoQ / 10h03  10h40D / 12h43  14h05/ 15h08 16h45/ 17h48
mai-12 36 38 37 20
juin-12 42 28 26 16
juil-12 143 194 160 225
aolt-12 144 255 220 205
sept-12 34 55 43 25
TOTAL ALLER 399 570 486 451 _

9h00

10h40

Sy
-15- Tan




8. La fréquentation par horaire

ageurs par horaire en 2012 dans le sens St Hilaire La

Click Here fo upgrada o
Unlimitod Pages and Expanced

Palud => Niort
St Hllalre La Palud >

Argals > Irleau > Le Vanneau > Sansals > Coulon > Magné > Niort gare SNCF

MA 500 MA 502 MA 504 MA 506 MA 508
7h45/8hS0  10h10/ 11K15 12h50/ 313h55 15h1S/ 16h20 17055/ 19h00

mal-12 4 21 28 18 45

juln-12 5 20 17 20 39

juil-12 B8 171 162 175 190
200t-12 93 111 136 269 249
sept-12 17 26 31 45 62

RetooR 207 349 374 527 585 -

“~_12h50

16 i?an

15h15;



Cifck Hem f0 Lpsgimos fo

8. La frequentation par horaire
Unlimited Pages and Expandss &

Le nombre de voyageurs s'équilibre entre I'aller et le retour :

.

en direction du Marais, c'est I'horaire de 10h40 départ Niort qui est le
plus fréquenté

en direction de Niort, c'est celui de 17h55 départ St Hilaire La Palud.

Nombre de voyageurs J

5 retours

S
a7 Tan

4 allers



Chok Here fo- upgrads o

ication et actions commerciales

Uriitmited Pages amd Expacec 8

A- Plan de communication et d’actions commerciales

Fiches horaires
Affiches A3
Sets de table

Encart dans le guide pratique du Marais Poitevin et le guide
hébergement du Marais poitevin

Une demi-page dans le journal « Info LES TAN » distribué dans
toutes les boltes aux lettres de la CAN

Relation presse :
= communiqué de presse
2 conférence de presse avec dossier de presse

Offre ticket duo :

2 réduction de 10 % sur les locations de vélo et de barque
2 offres spéciales chez 8 restaurateurs

.18 -

S
Tan
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Chick Here (o upgrace (o
Untimited Pages-and Expandon

O, Communication etactions

commerciales

B-

10 000 fiches horaires distribuées dans les sites
touristiques, les hétels, les lieux publics, au
kiosque, a [|'Office de Tourisme, chez nos
dépositaires situés dans le Marais et chez nos
partenaires « offre » ticket duo.
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9. Communication et actions

commerciales

200 affiches apposées :

- dans les véhicules urbains et péri-urbain de
mi-avril a fin septembre,

- chez nos partenaires « offre ticket duo »
- chez nos dépositaires situés dans le Marais

- dans les brasseries de |'esplanade de la
Bréeche

& 'office de tourisme de Niort et de Coulon.

20- Tan
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Le flash code apposé sur
les documents
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9, Communication et actions

commerciales

26 000 sets de table

dans les brasseries de
I'esplanade de la Bréche
dans les restaurants
partenaires de « |'offre
ticket duo »
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9, Communication et actions

commerciales

Dans le guide hébergement du
Marais Poitevin

‘ﬂl'l{l BE TOURIEEE

Niort - Marais Foitevin

Eavalles dela Sevre Minridise

LA LIGNE MARAICHINE

Ligne fourstigue ralian!
lo gore de Niod & Si-Hilaire-La-Palud (elizdwiour)
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. Communicatiton 2t actions commercialias

Article dans le Courrier
Francais de Vienne
du 25/05/12

TRANSPORTS

La Maraichine reprend
du service

Pour la deuxibma annde consécutive, les Transports de [agglomeration de
Niork (TAN). le service de transporl da la Communauté d'Agglomeérafion da
Niort, et en senice Ja figne de bus baptisée k2 Maraichine cu Ma. Ceftte lgne
dasser, au déparl de Niort, les communes de Magné, Cotdon, le Vanneau-
irleau. Argais ¢t Saim-Hilzie-ta-Paud par cing allers el quatre retours. I est
possible d'arumener son visio sur rservaticn. Cetie ligne parmet de découvrir
& Marais paitevin dans da bonnes congitions en laissant un Jamge chofx d'er-
ganisation da sa journée. De pius {e billet alles-retou offre des avantages chaz
des partenaires: restaants, iocations de véles el locations de bargues sans

quide,
praliques ; Les bus cirouleni fes wesek-ends el jours firids
#n juin &l septembre ol tous les jours en uilet el aodt.
Tanil ; 1,20€ I'aller; 2€ aller/retour (licket duo). L fickel duo passera 4 2,30€
4 pertir du ter jullet 2012
Renseignemant et reservation au mosque en bas de la piace da a Brache A
Niorl &1 au 05.49.24.50.56 ou eir le alle hitp:#mobilile78.fr/
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Pyafitis & affres
prisrt &L 4 g bargues el de gitlErantes

Totaurees, purtrese e pifred chex les rertauraleirs m Nouvea I.Ité 20 1 2 .

l'utilisation du ticket duo sur la
ligne Maraichine permettait de
bénéficier :

- d‘une réduction de 10 %
chez tous les embarcadéres
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9, Communication et actians

commearciales

Sur la page d‘accueil :
+ de notre site mobilité 79
» du site de l'office de tourisme du marais poitevin

et dans les actualités du site de la ville de Niort.
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Etude sur I'activité
de la Centrale de Mobilité et du Kiosque

Les comptages ont été réalisés du 12 novembre au 07 décembre 2012 par les hbtesses
de la Centrale de Mobilité et du Kiosque, soit 4 semaines consécutives d’activite.

3 701 contacts (appels + visites) ont été comptabilisés cette année sur cette période,

3 700 contacts avaient été relevés en 2011 sur cette méme période.

L'activité est stable.

SEMTAN - Service Commergial - janvier 2013 1



Répartition et évolution de I'activité

période 2012 période 2011
total nbre répartition e_n. % i | total nbre | répartition en % i
\itas dKiokkie = 3081 83% 2999 81%
Appels au Kiosque 358 10% 673 18%
iAppels Centrale Mobilité 79 | 262 7% ' 28 ‘ 1% |
ots contacts o sm s |

en 2011

W Visites au Klosque

M Appels au Kiosque

W Appels Centrale
Mobilité 79

L'activité principale reste l'accueil en face a face. Les visites augmentent |égérement par rapport a
I'an dernier : 81 % => 83 %.

Le point marquant est I'évolution du nombre d’appels regus a la Centrale de Mobilité : 28 => 232,
Depuis Fouverture de la centrale en ao(it 2011, son numéro a progressivement remplacé celui du
Kiosque sur 'ensemble des documents commerciaux LES TAN et RDS.

SEMTAN - Service Carnmercial - janvier 2013 b



'Répartition des demandes d’information par objet

~ période 2012 - période 2011
L bl :mw;-h’ﬂﬁ _m:-: _ hutre |1ntu_1 Ui Bak Pérjurbain ROS Autre | total
| réparutionens | 7 o _ﬁ_'ﬂ _.]f.%_ rjﬁ I A S60 5“ 3% 5’5
Autre 1‘
RDS
= 2011
Périurbain l m2012

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Les demandes d’information portent toujours majoritairement sur les lignes urbaines LES TAN
(Niort, Aiffres et Chauray) méme si l'on constate une baisse due a |'éloignement du lancement du
nouveau réseau.

Les demandes d’information relatives au réseau RDS augmentent suite a la campagne de
communication réalisée dans les quotidiens locaux, dans les abris bus et dans les véhicules LES
Tan et RDS en 2012.

La part des demandes d’information « Autre » arrive en deuxiéme position. Elle concerne les
objets ou les cartes perdues dans les véhicules, les demandes relatives aux toilettes

publiques, la monnaie pour payer le parking, I'heure, situer une rue, 'ouverture du manége ...

SEMTAN - Service Commercial - janvier 20132 3



Ventilation par activité et par objet

Les visites

Urbain Périurbain RDS Autre total
Visites au Kiosque 2517 126 i63 275 3081
répartition en % 82% 4% 5% 9%

82% des déplacements sont motivés par une question relevant des lighes urbaines Les Tan.

Les appels
Urbain Périurbain RDS Autre total
Appels au Kiosque 238 59 12 49 358
répartition en % 66% 16% 3% 14%
Urbain Périurbain RDS Autre total
Appels CM79 109 39 67 47 262
répartition en % 42% 15% 26% 18%

3% des appels regus par le Kiosque concernent le RDS,
26% des appels regus par la Centrale de Mobilité concernent le RDS.

SEMTAN - Service Commercial - yanvier 2013



Reépartition des visites au kiosque par tranche horaire

Tranches horaires

de 7h304 8h
de Bha%h

de 9h a 10h

de 10h 3 11k
de 11h 3 12k
de 12h & 12h30
de 13h303 14h
de 14h 4 15h

de 15h 3 16h|

de 16h a 17h
de 17h 3 18h
de 18h 4 18h30)|

4%
5%

4%

Répartition des Visites au Kiosque par tranche horaire

Les périodes creuses se situent de 12h a 12h30, de 13h30 a 14h et de 18h & 18h30.
Il convient de noter que sur la tranche d’une demi-heure le matin, de 7h30 a 8h, la fréquentation

est concentrée.

Répartition des visites matin/aprés midi

nbre %
de 7h304a 12h30 1259 50%
de 13h30 4 18h30 1258 50%
total 2517

SEMTAN - Service Commercial - janvier 2013 5



Répartition des visites par jour

lundi mardi mercredi jeudi vendredi samedi
moyenne nbre visite en 2012 178 140 128 136 146 42
moyenne nbre visite en 2011 126 117 106 116 98 31

Le lundi reste la journée la plus soutenue de |a semaine. Les autres journée s’équilibrent.

Pour rappel, le Kiosque est ouvert le samedi de 9h30 a 12h.

200

Moyenne nombre de visites au Kiosque par jour

180 -

160
140

120 -
100 -

60 |
40

20

mercredi

vendredi

SEMTAN - Service Commercial - jarvier 2013

samedi
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G 1 - Introduction

Objectif : augmenter les ventes d’abonnement annuel et mensuel
tout public.

Cible : les salariés et les nouveaux arrivants n’ayant jamais été
abonnés.

Méthodologie :

18re phase : prospection d’entreprise : prise de contact avec
I’entreprise ciblée, la convaincre de nous accueillir,
obtenir une date pour un stand

28me phase : lors des stands d‘information dans les entreprises,
proposition d’un mois d’'abonnement gratuit sur tout le
réseau : au travers d'une information personnalisee,
susciter |'intérét et déclencher l’'envie ; inciter a la
souscription de l'offre découverte ; prise de photo et
relevé des coordonnées pour la carte

3%me phase : contrble dans Titan des abonnements en cours avant
etablissement du titre et envoi

4¢me phase : réalisation d'un publipostage personnalisé (envoi du
contrat) 15 jours apres dans le but de déclencher
I'achat de I'abonnement annuel ou mensuel

5éme phhase : relance par téléphone dans le courant du mois
suivant dans |I'objectif de :
- pousser a l'achat
- connaitre les raisons pour lesquelles les bénéficiaires
de I'offre reviennent & leur précédent mode de
déplacement,

Durant cette période, toute I'équipe commerciale a été mobilisée
pour réussir a joindre les 208 prospects allant parfois jusqu’a 5
tentatives sur des créneaux horaires élargis (18h/20h).



2 - Chiffres Clés

257 offres d’essai délivrées

50 titres vendus aux bénéficiaires de |'offre :
12 Tan Pass Annuel (249%)
36 Tan Mensuel (72%)
2 Tan Estival (4%)

26 nouveaux abonnés, soit un taux de retour
global de 10,12%.

12 sur 26 ont choisi I'abonnement Tan Pass
annuel et 14 sur 26 ont choisi I'abonnement
Tan mensuel.

104 contacts établis lors de la relance par
téléphone



3 - Détail des chiffres

Suivi des offres découvertes gratuites établies pour le mois de juin :

MUTAVIE
utit £ T 09 mai 2012

. Ventes
1AM PASS ANNUEL

Ventes TAN MENSUEL

2012 1 2013

i« Ventes

A|SIO[N|D[J|F

| TAN ESTIVAL

2

MSA
vizite j2 15 mar a2

:I.

|
'
I.
i
zi2)2(2|3

o7
vaite ¢ 31 mal 3012

i

b 116 1 L -

oy
wizite ba 5 juin 2012

DaAYA
wiiite b 07 juin 2012

Suite a 'offre découverte du mois de juin 2012 :

16

sur 46 cartes délivrées dans 5 entreprises, nous avons enregistré :
3 ventes d'abonnement Annuel
16 ventes d'abonnement Mensuel (dont 2 personnes ont
acheté les mois de sept oct nov et déc et 1 personne a
acheté juil ao(it sept nov et janv)
2 ventes d’abonnement Estival.

Nous constatons que les 3 personnes ayant acheté les
abonnements mensuels suite a I'offre découverte du mois
de juin continuent de s’abonner mensuellement.




3 - Detail des chiffres

Suivi des offres découvertes gratuites établies pour le mois d’octobre:

Vientes TAN MENSUEL
Wentes VaEniEs

Tl pass ARNUEL pons 2013 |y a ESTIVAL

= - L A JIA|S|DINIDII]F
MA

visite le 17 sept 2012 2 111

MAIF
visite te 18 sept 2012 36 3 3(3|2

Greupe Ornitholoque
&
Deux-5&vres environnement
visite le 18 sept 2012

oDT
visite commune avec la Préfecture [ ODCSPS ] 1
fe 19 sept 2012

PRFFECTURE
visite commune avac la DDT/ODCSPS
te 19 sept 2012
DDCSPP
visite commune avec 1
la DD/ Préfecture
le 18 sept 2012
MACIF COA
visite |e 20 sept 2012
HOPITAL
visite ies 21 et 28 sept 2012
SIEDS
visite le 24 sept 2012
SMACL
visite le 25 sept 2012
PUN
visite le 27 sept 2012
MAAF
action sem 38
CAN
action sem 38 3 e

20 11

10

14

192 =) 20 o

Suite a l'offre découverte du mois d’'octobre 2012 :

sur 192 cartes délivrées dans 13 entreprises, nous avons enregistré :
. 9 ventes d'abonnement Annuel
- 20 ventes d’abonnement Mensuel répartis sur 9 abonnés
(dont 4 personnes ont acheté nov déc janv, 2 personnes ont
acheté le mois de nov, 1 personne a acheté nov & déc, et 2
personnes ont acheté déc & janv)

Nous constatons que sur les 7 personnes qui ont acheté
I'abonnement mensuel de novembre, 5 personnes continuent
de s’abonner mensuellement, 2 personnes ont commencé en
décembre et poursuivent en janvier.



3 - Detail des chiffres

Suivi des offres découvertes gratuites établies pour le mois de novembre :

y Ventes TARN [MERNSUEL \’

entes 2ntes

i 2012 2013

| TAN PASS ANNUEL TAN ESTIVAL
JIAIS|OfN|DIJLF

MAIRIE ECHIRE
Nouveaux arrivants 2
visite le 18 oct 2012

MAIRIE AIFFRES
Nouveaux arrivants 4
visite le 19 oct 2012

Commissariat de Police

visite le 23 oct 2012 9
CAN

suite action sem 38
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4 - Publipostage

Dans le mois de validité de |'offre découverte, entre le 15
et le 20, un publipostage personnalisé a été adressé a
chaque bénéficiaire pour lui rappeler les avantages de
IYabonnement.

Le contrat d’abonnement était également joint a ce courrier
afin de proposer le paiement automatique et faciliter ainsi
les démarches.

25% de
voyagears
suppliémentaires
depuis la mise
on placa du
POUVEAU rESesu

Pranez le
bus el

| failes dos
i #oonomies

Agissez pour

ia protection
da ia planéte

Monglour ISAAC
Ce mois de jarwer, vous avex au aceds prapwiement & | ensemble de notre résenu.

Lo réseau Las TAN, os sont plus de 200 salends quy B2 mabilsent pour voua tout au king de
"année

Commuar & profiler de tous services pous ssudement 14.59 € par mos en optand pow

Tabormnament annuel
Failes Is calcw ...
prix de | abonnement annwel L€
% 0a prse en changs obiigakwe
de voire amployeur =175 €

175 € /12 mos = 14,59 € par mois

Pow dvter d'averesr 350 € nous voua propooone de payer “abommemenl annue! par
prdfévement de 10 moneualbide,

Nos hilesses du Kio=que info Bus, place de la Brdche & Niorl, sont & voire disposition po.Jr
fout renseignemant £t vous #tabli- abonnement de voue chom (68 munir Jume phalo
d'identitd)




4 - Publipostage

Vous pouvaz égaizmen: acheler votre abonnement ennuel par courrier en renvoyand & [a
SEMTAN, B rue Pauf Sabatier .
» la demande ci-jointe
= une photo d'ieniité
v ur chéque de 350 € A lordre da la SEMTAN, ou si vous souhailaz régiar sn 10 fois,
un chidque de 35 €, I'sutonszation de préldvement conplétée. un RIB et une copie de
voire carle d'identité

Vous souhaltant d'agréables déplacements avec Les TAN.

Nous vous prions de croine, Madame, A I'expression de nos salutalions s plus sincdres et
dévoudas,

Céclle BART,

e

Retponsable Commercisle et Quatité.

Taléphone tu Kiostue Infg Bus : D5. 48 24. 50. 58
Ouveniure du lundi au vendredi de Th30 & 12h30 et de 13h30 & 18K3G,
2 samedh de Bh30 & 2000




4 - Publipostage

T, dom. ;
Teport: |
E-Mail -

D J& BOUSCHE un Abomnemant annuel

Apare du1® U {précise ke mois)
D Je paio au complant par chigue ou D Je régle en 10 mansualités
Jo jodns : Je jowne :
[ * photo d'identits [ 1 photo oigentité
[ 1 coéque de 350 € [ 1 chagque de 35 € pour & 1™ manaualité

[} 1 copie de ma carte d'identité
[ 1 cantrat de prélévement compléss

EEY.:)

D Je souhaite ecevolr une facture d'achat pouvant eervir de justificatd auprde da mon employeur




5 — Relance teléephonique

La relance téléphonique a été réalisée en novembre
aupres des salariés n‘ayant pas effectué d'achat
d’abonnement suite a l‘utilisation de l'offre découverte.
208 personnes ont été prospectées.

Questionnaire administré :

NOM ! PRENOM NTEL

VILLE MOIS OFFRE
ENTREPRISE DATE APPEL TEL
Baoryour Madame [ Monsisur,

Jesuls xxxxx  des TAN. les Transporis du FAgploméiation Niorlaise

Je me permets de vous contacter ooncernant ke mos d'snonnement gratuit dont vous svez bénéficié su mois
de oD Favezous utliss ?

Srown S nan,
£ L
Pouvez-vous me dire & quehe fréquence ? Pour quebes misons

dut mdi By vendreds

' 1 4 2 foit par semaine
_t le week-and

| 1 4 2 fois dBns & more

Pour queelp déplacemants 7
__. professionnels
+ loisirs

Actuehament, vous déplacaz-vous avec les bus TAN 7
Si o St non,

-

gﬁualefréquame?

| _! du lundi au vandradi
3 1 & 2 lols par senmine
__; o vssk-and

L1 142/fom dans le mois

avec quel tre da franaport 7
[ tickets TAN Enireprise
| lickets TAN Unité
tickets TAN Mutiple

Afin de mesux nous pdapter & vo& besoing er déplacement pouvez-vous nous indquer ce qu'd fewdrait
amelicrer pour qUe vousS vous abomiez ?

18 vous ramarcie d'avoir bien voulu répondre A mss questions,
re! vous souhalte une banne fm de joumnéa.

[Aurevo-r




5 - Relance telephonique

104 entretiens téléphoniques ont été réalisés.

La difficulté principale a été de réussir a joindre les prospects,
parfois jusqu’a 5 tentatives et jusqua 20h ; les appels
inconnus semblent étre filtres.

Utilisation de |I'abennement mensuel gratuit :

1) avez-vous utilisé |'offre découverte ?
oui 73 70%
non 31 30%

2) actuellement vous déplacez-vous avec les TAN ?
oui 36 35%
non 68 65%

dont 1 trés contente verra fin décembre pour un abonnement annuel (MAIF)
i trés contente envisage de prendre un mensuel (CAN)
1 envisage de prendre des mensuels les mois d’hiver (MAIF)
1 envisage de prendre 1 abonnement en janvier {Hopital)

1 trés contente envisage de prendre 1 abonnement en janvier (DDT)

P 70% des personnes ayant souscrit une offre d'essai
I'ont utilisée

35% continuent a se déplacer avec Les TAN

L

5% envisagent de prendre un abonnement.



5 - Relance téléphonique

.
Fréquence d‘utilisation de |'offre d'essai : ‘

du lundi au vendredi 21 29%
1 a 2 fois par semaine 34 47%

le week-end 1 1%
1 a 2 fois dans le mois 16 22%

Motif du déplacement :

travail 49 80%
loisirs 12 20%

Fréquence des déplacements actuels : |

du lundi au vendredi 7

1 a 2 fois par semaine 21
le week-end 1

1 a 2 fois dans le mois 6

Titre de transport utilisé :

TAN Entreprise 27
TAN Unité 3
TAN Multiple 5

P 47 % des sondés ayant utilisé I'offre découverte ont voyagé 1
a 2 fois par semaine

2 Sur 72 utilisateurs de l'offre découverte sondés,
35 continuent a se déplacer avec Les TAN

» pont 7 empruntent les bus TAN du lundi au vendredi
- 5 avec des tickets TAN Entreprise
- 1 avec des tickets TAN Unitaire
- 1 avec des tickets TAN Multiple

Dont 21 empruntent les bus TAN 1 a 2 fois par semaine
- 18 avec des tickets TAN Entreprise
- 3 avec des tickets TAN Multiple.

12



5 - Relance téléphonique

La relance téléphonique a été bien percue : les sondés ont fait
preuve d'un trés bon accueil et d’un réel intérét pour les transports
en commun. Certains échanges ont duré plusieurs minutes.

: Freins & I'achat aTu{{ 'abannem-ent :

Les horaires :

ne correspondent pas aux heures de travail (ex. travaille a
St Rémy et commence a 7h) ; salariés de I’hdpital (Echiré
Vouillé Aiffres)

pas assez de choix si horaires décalés ou variables
(probléme si réservation TAD)

pas fiables, trop de retard (avenue de La Rochelle, ne peut
pas embaucher aprés I'heure)

Le temps de trajet :

L]

MAIF - Coulon pas de correspondance sans attendre 1h
Chauray — MAIF beaucoup trop long par rapport a la
voiture

Chavagné — MACIF temps triplé par rapport a la voiture
Les Brizeaux - IMA trop long

Frontenay RR - MACIF correspondance trop longue

Demandes des bénéficiaires de |'offre découverte : |

- - ] -

plus d’'horaires sur les lignes E, I, F, desserte de la MAIF,
retour sur Bessines

plus de possibilités le soir pour MAIF — Gare SNCF

plus d’horaires Magné - IMA

ligne directe Ste Pezenne — SMACL
plus d'horaires le week-end FRR - Niort

13



Cette action de marketing directe a été réalisée par la
SEMTAN pour la premiére fois en 2012. Elle a été l'action
prioritaire et @ mobilise la moitie du temps de travail de
I’Assistante Commerciale en charge de la promotion du
réseau et de lI'information voyageur.

20 entreprises ont eté impliquees et deux mairies dans le
cadre de la réception des nouveaux arrivants.

Le taux de concrétisation est de 10,12 %.
Cette action a permis a beaucoup de salariés de découvrir
I'offre de transport domicile/travail qui leur était proposée.

Lors des stands nous avons constaté :

- que les parents ayant des enfants scolarisés en primaire
se renseignaient pour I'entrée au college

- que les parents ayant des enfants du collége au lycée
envisageaient de se déplacer en transport en commun
lorsque leurs enfants seraient étudiants. Le colt de
revient par mois avec la participation de I'employeur était
un élément déclencheur a cette réflexion.

Dans ce cas le retour de cette action n’est pas immédiat
mais a long terme.

14
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