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Contexte et objectifs Stm

Contexte

» Le 29 mars 2010, la STM a mis en service la ligne d’autobus Express Bus 747 qui fait le lien
entre 'aéroport et le centre ville de Montréal. Le trajet entre I'aéroport Montréal-Trudeau et la
Gare d’autocars de Montréal (Berri-UQAM) prend environ 35 minutes en heure de pointe. Des
arréts ont lieu a la station de métro Lionel-Groulx, ainsi que sur le boulevard René-Lévesque
aux intersections suivantes: Guy, Drummond, Peel, Mansfield, Anderson et Saint-Laurent.

» Cette nouvelle ligne d’autobus est accessible sans frais additionnels aux détenteurs des cartes
mensuelles CAM ou TRAM, ainsi que des cartes touristiques 1 jour et 3 jours. Le prix des billets
individuels est de 7S pour un aller simple, valide 24 heures sur tout le réseau de la STM.

Objectifs
» ldentifier le profil de la clientele sur la ligne 747.
» Mesurer le niveau de la satisfaction de la clientele a I'égard de différents aspects du service
offert:
e Le parcours emprunté, la fréquence des autobus, la durée du déplacement, le niveau du
confort.



Meéthodologie >Stm

» Sondage auto-administré a bord des autobus

» La collecte des données a été réalisée sur 26 voyages de la ligne 747. Selon les
données d’achalandage, les voyages choisis ont été structurés de fagcon suivante:

Lundi a vendredi Samedi et dimanche

(20 - 24 septembre 2010) (16 — 17 octobre 2010)
2 voyages (1 aller-retour) entre 05h00 et 09h00 2 voyages (1 aller-retour) entre 05h00 et 09h00
4 voyages (2 aller-retours) entre 09h00 et 12h00 4 voyages (2 aller-retours) entre 09h00 et 14h00
4 voyages (2 aller-retours) entre 12h00 et 15h00 4 voyages (2 aller-retours) entre 14h00 et 20h00
4 voyages (2 aller-retours) entre 15h00 et 20h00 2 voyages (1 aller-retour) apres 20h00
2 voyages (1 aller-retour) apres 20h00

TOTAL: 12 voyages (6 aller-retours)

TOTAL: 16 voyages (8 aller-retours)

» 628 questionnaires complétés
e 328 semaine et 302 fin semaine.
e Marge d’erreur de sondage: £3,9%, 19 fois sur 20.



Profil de la clientele

Genre

Nombre moyen des déplacements STM par mois

20 fois ou plus

par mois
40%

2 319 fois par
mois
28%

Ne s'applique
pas

stm



Profil de la clientele Stm

Divisions régionales

Montréal ouest (a
I'ouest du Blvd.
Décarie)
11%
Montréal centre
(entre Blvd. Pie IX Laval

et Blvd. Décarie)
83%

1%

Rive-sud
15%

Montréal est (a
I'est du Blvd. Pie
IX)
2%

27%

Municipalités du domicile ou de la destination

Centre- Centre- Plateau Villeray — Cote-des-  Sud-Est Notre- Rive-Sud Sud-Ouest Ahuntsic Dorval, lle- Saint- Lasalle Rosemont  Mercier Autres
ville ville périph.  Mont- Neiges Dame-de- Dorval Laurent
Royal Grace



Motif du déplacement

Q1. Laquelle des catégories suivantes s"applique le mieux i votre motif du déplacement actuel de/vers ’'Aéroport de
Montréal?
Base: Tous lesrépondants

stm

100%
80% A
60%
-~ -~
e N e N
/ 359% \ / \
0% 7/ N \
/ \ /7 \
1 \ 7 \
| V1 20% \ 20%
| H ! 16%
20% | 1 |
\ 2 ' 0
\ / \ ,
\ / \
0% \ Z V4
~ _ - T ~ — _ 7 T T
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» Plus de la moitié des clients de la ligne 747 sont des touristes ou des Montréalais qui partent en vacance.
» Les employés de I’Aéroport de Montréal ne représentent que 16% de la clientéle.



Source de notoriété Stm

Q3. Comment avez-vous pris connaissance de la mise en service de cette nouvelle ligne d"autobus?

(Répanses multiples)
Base: Tous lesrépondants
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Bouche a oreille | 33%
Affichage a l'aéroport de Montréal | 21%

Site web de la STM 17%
Journaux/ Média 14%
Dépliant promotionnel de la STM 13%

Affichage dans les stations de métro/ Afficheurs Télécité 12%

Site web de I'aéroport de Montréal

Affichage dans/sur les autobus STM/ Affichage dans les abribus

Guide touristique officiel de Tourisme Montréal

Affichage dans les hotels ||

Personnel STMa l'aéroport :I
Autrement

» Les sources de notoriété les plus importantes sont le bouche-a-oreille et I'affichage a I'aéroport de Montréal.




Moyens de transport utilisés avant Stm

Q2. Avant la mise en service de la nouvelle ligne d'autobus 747, comment faisiez-vous pénéralement ce méme type de

déplacement vers/de FAéroport de Maontréal?
Base: Tous les répondants
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» Avant la mise en service de la ligne 747, un client sur cinq effectuait ses déplacements vers/de I'aéroport de
Montréal en TeC.

» La combinaison des lignes 211 et 204, suivi par la navette Aérobus étaient les moyens le plus empruntés.



Titres de transport utilisés Stm

Q5. Quel titre de transport avez-vous utilisé pour votre
déplacement actuel?
Base: Tous lesrépondants

Croisement motif du déplacement / Titres utilisé
Base: Tous lesrépondants

100%
15% 57% 87% 81% 35%
80% 1
Argent comptant
0,
19% Carte 3 jours 60% -
7%
A0% A
Carte 1 jour CAM hebdo 20% -
36% 5%
85% 43% 13% 19% 65%
0% T T T T
TRAM Employé (ADM ou Envisite & Voyage d'affaires En vacance Autres
2% .
auxaleantours) Montréal
O CAM/CAM hebdo/TRAM O Cartes 1 ou 3 jours/Argent comptant |

» Les titres occasionnels sont les plus utilisés.
» Surprenant, 43% des gens en visite a Montréal utilisent des titres réguliers.



Satisfaction de la clientele Stm

QA. Sur une échelle de 1 3 10, quel est votre niveau de satisfaction concernant les aspects suivants du service offert

sur cette nouvelle ligne d"autobus?
Base: Tous lesrépondants

100% t
1
93% X
| 0% 89%
1 87%
1 78%
—
80% - ——Ih——-—_____
! i R L I —
: i S — e ==
1
1
1
60% - '
1
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Satisfaction générale Le parcours La fréquence La durée Le niveau du confort
B 1 a 3 (Insatisfaits) m 4 a6 (Neutres) O 7 et plus (Satisfaits)

» Généralement, la clientele de la ligne 747 est satisfaite du service.

10



Satisfaction de la clientele Stm

Q6. En utilisant une échele de 1 a 10, quel est votre niveau d"accord avec les énoncés suivants?
Base: Tous lesrépondants

100%
85%
76% 75%
L B R —
20% ———————_____
— . o L —

60% - 8,3/10 7,8/10 7,8/10 7,0/10
40% A

14%

o &

0% - T
On retouve facilement toutes les Le niveaud'entassementest Le coiit de 75 estraisonnable L'espace pour les bagages est suffisant
informations nécessaires acceptable
M 1 a 3 (En désaccord) W 4 a 6 (Neutres) O 7 et plus (En accord)

» Prés de 9 répondants sur 10 considérent que I'information sur la ligne 747 (I’horaire, le trajet, la tarifications, etc.)
est facile a trouver.

» Le co(t et le niveau d’entassement sont considérés raisonnables par les trois quarts des clients.

» Prés d’un tiers des clients considérent que I'espace assigné aux bagages n’est pas suffisant. 11



Intention d’utilisation

Q8. En tenant compte de votre expérience en tant
qu’utilisateur de la ligne 747, quelle est la probabilité que vous

I'utilisiez dans le futur?
Base: Tous lesrépondants

Probablement
23%

Certainement
71%

Certainement pas

0%

TOTAL INTENTION D’UTILISATION
(certainement + probablement)
94%

Probablement
pas
1%

Ne prévoit pas
revenira
Montréal

5%

>stm

Q9. Recommanderiez-vous cette ligne d’autobus a vos amis ou

vos collegues?
Base: Tous lesrépondants

Certainement pas
0%

Probablement
15%

Probablement
pas
1%

Certainement
84%

TOTAL INTENTION DE RECOMMANDATION
(certainement + probablement)
99%

» Presque la totalité des clients répéteraient I'utilisation de la ligne 747 et autant la recommanderaient a leur amis

ou collegues.

12



Faits saillants >Stm

» Le clientele de la ligne 747 est diversifiée démographiqguement ou selon le motif du
déplacement.

e En effet, il y a presque autant des hommes (56%) que des femmes (44%), de toutes les catégories d’ages.

e Les Montréalais qui partent en vacance (35%), les touristes (20%) et les gens d’affaires (20%) sont les types des clients
les plus importants.

» La majorité de la clientele réside ou se destine (touristes, gens d’affaires) dans la région
centrale de Montréal (centre-ville, centre-ville périphérique ou Plateau Mont-Royal).

» Plus de la moitié de la clientele utilise des titres occasionnels (Carte 1 ou 3 jours) ou préfere
payer en argent comptant.

e  Prés d’untiers de la clientele utilise la carte CAM (majoritairement des employés de 'ADM et des Montréalais en
vacance ou en voyage d’affaire).

» Généralement, la clientele est satisfaite du service offert sur la ligne 747.
e Parmiles éléments du service évalués, la fréquence d’autobus et le parcours emprunté enregistrent le scores les plus
élevés.
» Les clients considerent qu’on retrouve facilement toutes les informations nécessaires pour
I"utilisation de cette nouvelle ligne d’autobus.

e Selon la clientele, si le colt et le niveau d’entassement sont raisonnables il y a une opportunité d'amélioration de
I'espace assigné aux bagages.

» La clientele de la ligne 747 est la pour y rester!

e Suite a I'expérience vécue a bord des autobus de la ligne 747, la clientéle se déclare préte a l'utiliser a nouveau (94%).
De plus, 99% des clients recommanderont I'utilisation de cette ligne d’autobus a leur proches.

13
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