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[’objectif de I’¢tude

 Présentation 1ssue des travaux de Maéva ROUGER
(¢tudiante en master Transport, Mobilités, Réseaux a
I’universite Paul Valéry Montpellier III) en stage a PAQST
du 1¢f avril au 31 juillet 2020.

* Objectif : Apporter des ¢clairages sur les deémarches de
mesure participative par les voyageurs sur la qualit¢ des
transports publics de voyageurs.

n S T Conseil général de I'Environnemen t
A et du Développement durable
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[.a méthode

* Il ne semble pas exister de recensement des démarches
participatives de la qualite de service dans les transports

publics.
* Il a donc fallu réaliser une typologie de ces démarches.

* 38 demarches ont ainsi pu €tre recense€es entre mai et juin
2020.

n S T Conseil général de I'Environnement
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Limites du recensement :

Non représentatif et non exhaustif
Depend des recherches effectuces
uniquement sur Google

Les criteres :

Le nom de ’association ou I’entité
Le type d’association ou d’entité

Le titre de la démarche

Le lien de la publication

La date de publication

Les criteres de la qualité de service

evoqués dans la démarche (cf.
Norme NF EN 13816)

n S T Conseil général de I'Environnement
A

et du Développement durable

Les périmetres géographiques

La frequence de la démarche

Les moyens humains

Les moyens mateériels

Les methodes de mesure

Les objectifs vises

Les mots-clés

L’existence d’un dialogue avec les acteurs des
transports publics ;

Les conclusions ou résultats de la démarche
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Informations generales sur les
démarches recensees

Sur les 38 démarches participatives recensees, les
associations d’usagers en sont les principaux créateurs.

Type d’entité

Une majorité d’associations :

» Associations locales (32 %) :
= Association nationale S a dure, Autate, etc.
= Association régionale .. .
e  Associations nationales (24 %)
5% Collectif d'usagers . FNAUT, UFC'QUC choisir .

sk et bl * Associations régionales (16 %)
= Voyageur individuel . .
: Liq’air, FNAUT PACA, etc.

A noter que les collectifs
d’usagers sont moins présents.

/\ n S T Conseil général de I'Environnement

I iNe NV et du Développement durable



- La localisation des démarches recensces
une concentration en Ile-de-France
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Localisation des démarches * Ile-de-France : 53 %
* Plus grande visibilité des démarches :

pages web faciles d’acces, présence
dans les médias, etc.

* Nombre plus important d’associations
d’usagers, de collectifs d’usagers, de
groupes de voyageurs, de voyageurs
individuels.

* Surreprésentation des démarches en
région Ile-de-France ou la part modale
des TC est également plus ¢levée qu’en
moyenne nationale.

W [le-de-France ™ Province Toutes les régions

: > * Province : 31 %
métropolitaines

* Une visibilité des pages web moindre

/\ n S T Conseil général de I'Environnement notamment. 10
B L et du Développement durable
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[es outils de mesure recenses

Les outils de mesure

Conseil général de I'Environnement
et du Développement durable

Smartphone

¥ Questionnaire
Sondage
Calculs a partir de
données
Témoignage

m Carte

B Grille horaire

® Photographie

® Thermométre
Instruments pour
mesurer 'air

® Montre GPS On

B Jndéterminé

B Néant

Les outils de mesure les plus utilisés sont
le smartphone (15 %), la photographie
(15 %), les instruments pour mesurer la
qualité de 1’air (9 %), les calculs a partir de
donnees (9 %), le questionnaire (9 %) et le
thermometre (6 %).

Les outils les moins employés, par les
entiteés productrices de démarches, sont le
témoignage (4 %), le sondage (2 %), la
carte (2 %), la grille horaire (2 %) et la
montre GPS.

11
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5 Type de publication

Type de publication Les ¢études représentent 21 % ;
Les réseaux sociaux, notamment
Twitter, 16 %.

A noter que 45 % des publications
ne rentrent dans aucune catégorie.

mEtude wEnquéte m Sondage = Lettre mTweet mPublication non classable

/\ n S T Conseil général de I'Environnement 12
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Les démarches participatives :
un phénomene reécent

Année de publication des démarches 16 % en 2020 (a la date de juillet
2020), 32 % en 2019, 10 % en
2018, 16 % en 2017, 10 % en
2015.

Le nombre de démarches a
augmente grace a la
démocratisation du smartphone,
d’Internet et des réseaux sociaux.

2020 m2019 2018 2017 m2015 m®m2014 et antérieures M Indéterminé

Conseil général de I'Environnement

/\\K IS-I- et du Développement durable



La frequence des démarches :
des demarches uniques
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Fréquence
[ |
Annuelle
Mensuelle
Occasionnelle
Unique
/\ n S T Conseil général de I'Environnement
A A et du Développement durable
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74 % des demarches sont uniques.

Les démarches annuelles
représentent 8 % des démarches.

Les démarches mensuelles
représentent 5 % des démarches.

Pour finir, les démarches

occasionnelles correspondent a 13 %
des démarches.

14
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Les criteres de la qualité de service

recenses dans les demarches

Les critéres de la qualité de service de l1a norme NF EN
13816 évoqués dans les mesures participatives

B Offre de service
® Accessibilité
Informations
Durée
B Attention portée au client
® Confort

m Sécurité

B Impact environnemental

/\ n S T Conseil général de I'Environnement

et du Développement durable

L’offre de service (19 %), le confort (21 %)
et les informations (19 %) sont les 3
criteres les plus repreésentes.

L’offre de service renvoie aux dessertes,
aux horaires, aux fréquences et aux modes
de transport disponible.

Le confort renvoie a la qualité de I’air, a la
temperature, a la proprete, etc.

Les informations consistent en la « mise a
disposition systématique de tous les
renseignements concernant le systeme de
transports publics de voyageurs (TPV) pour
programmer et effectuer leurs

déplacements ». s
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st~ Les criteres et sous-criteres de la qualité de service

recenses dans les démarches : 1’offre de service

Offre de service

mRéseau mExploitation = Adéquation/ Fiabilité de service
Attrait de I'offre
Parmi les démarches recensées évoquant 1’offre
de service, 37 % concerne I’exploitation, 30 % le

réseau, 22 % 1’adéquation/I’attrait de I’offre et 11
% la fiabilité du service.

Offre de service : réseau et exploitation

m Neécessité de correspondances m Zone desservie

w Heures d'ouverture Fréquence

m Capacité des

modules deTPV

Les démarches recensées mentionnent a 27 % la
nécessite de correspondances, 27 % la zone
desservie, 14 % les heures d’ouverture, 23 % la
fréquence et 9 % la capacité des modules de TPV.

16
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recenses dans les démarches : les informations

Les informations Informations relatives au voyage en

situation perturbée

B Informations ® Informations » Informations
geéncrales relatives au relatives au
voyage en voyage en m Etat du réseau ® Solutions de
situation situation actuel/prévu remplacement
normale perturbée “ Remboursement/

Objets trouves
compensation

Importance accordée aux informations relatives au voyage en situation perturbée (65 %) de 1’ensemble des

informations. Et parmi les informations en situation perturbée, les conditions de remboursement représentent 50
%.

17
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o LS criteres et sous-criteres de la qualite de service

recenseés dans les démarches : le confort

Confort

® Fonctionnement
des équipements
mis a disposition
€s voyageurs
m PIGe e ASG e
et espace

personnel

® Confort du
passager

Conditions
ambiantes

m [nstallations
complémentaires

® Ergonomie

Les conditions ambiantes

M Qualité de

I'air

® Propreté

= Affluence

Bruait

Importance du critere des conditions ambiantes (66 %) des criteres sur le confort.

Ce critere « conditions ambiantes » inclue les sous-criteres de la proprete (46 %), de ’affluence (27 %),

de la qualite de I’air (20 %), et du bruit (7 %).

18
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Dialogue avec les acteurs des

transports publics

Dialogue avec 1'AQO et l'opérateur

8%

B Ou Vraisemblablement oui
Non Vraisemblablement non

H Indéterminé

/\ n S T Conseil général de I'Environnement

TN W 1 et du Développement durable

Chaque démarche ne fait pas aboutir a des
¢changes entre les divers acteurs des transports
publics de voyageurs.

Dans 18 % des cas, 1l n’y a pas de dialogue
constat¢ et dans 16 % de cas, 1l n’y a
vraisemblablement pas de dialogue.

Toutefois, un échange entre 1’entité créatrice de
démarche et les acteurs des transports publics
est observeé dans 29 % des cas.

Ce dialogue peut étre avec un ou plusieurs
acteurs des  transports  publics (AO,
op€rateurs...).

A noter que dans 37 % des cas, I’existence d’un
dialogue est indéterminée. 19
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Dialogue avec Dialogue avec I'opérateur
I'AO

®EQOu m Vraisemblablement oui ® Qui ® Vraisemblablement oui
Non Vraisemblablement non Non Vraisemblablement non
B Indéterminé ® [ndéterminé

En distinguant le dialogue entre les autorités organisatrices et les operateurs ou exploitants de réseaux, nous
constatons qu’il y a moins d’échanges avec les autorités organisatrices de la mobilit¢ qu’avec les operateurs.

/\ n S T Conseil général de I'Environnement 20
IV et du Développement durable
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s Localisation des démarches selon
les entités

Les déemarches « nationales » sont faites par des
associations nationales. Ce phénomene peut Etre
expliqué par le fait que les associations nationales
ont les moyens financiers, humains, matériels et le
temps pour émettre de telles démarches.

70%

00% A contrario, les démarches localisées en Ile-de-
20% | | France sont produites par une multiplicite
40% | | d’entités telles que les associations nationales,
30% régionales, locales, collectifs d’usagers, les
20% groupes de voyageurs et les voyageurs
10% individuels.

0%

Localisation des démarches selon les entités
100%

90%

80%

lle-de-France Province Nationale En ce qui concerne les démarches recensées
m Association m Association u Association ., .
nationale l'égionale locale lOCB.hSGCS cn pI'OVlIlCG, nous COIlStatOHS comme
Collectif d'usagers m Groupe de voyageurs u Voyageur individuel

une ¢vidence une manifestation plus importante

/\nST Conseil général de I'Environnement des associations locales et des associations

I iNe NV et du Développement durable r e
6 LA A LI = 6 S 2V CE QNS Leb | aansste s reglonales . 22
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Association
nationale

Type de publication selon les entites

Type de publication selon les entités

Association  Association Collectif Groupe de
régionale locale d'usagers voyageurs

®m Etude ®mEnquéte @ Lettre ™ Sondage

AQST

AUTORITR
12,

L6 LA QUALIE D6 SE2VCE JANS e | 3anSs0 1§

Conseil général de I'Environnement
et du Développement durable

Publication
non classable

Voyageur
individuel

m Tweet

* Les voyageurs

individuels

utilisent  principalement  les
publications rapides : les tweets.

* Les enquétes et les études sont
majoritairement faites par les
associations nationales : les
moyens matériels, financiers et
humains et le temps sont

probablement plus
pour ces associations.

importants

23
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= Fréquence des démarches selon les entités

La fréquence des démarches selon les entités

100% . . .
Les associations nationales et
90% ) ., .
régionales sont les entités qui
80% . ,
. publient les démarches annuelles.
60% C e, 1y o
o, Une majorité d’associations locales,
. régionales, de collectifs d’usagers,
\00s groppes de voyageurs et voyageurs
Yoo individuels se lancent dans les
. I . démarches uniques non récurrentes.
0% — —
Association Association Association Collectif Groupe de Voyageur
nationale régionale locale d'usagers voyageurs individuel
® Annuelle = Mensuelle Occasionelle Unique

/\ n S T Conseil général de I'Environnement 24
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s LLes criteres de la qualite de service
evoques selon les entites

Lpaiité
e

Les criteres de la qualité évoqués selon le type d'entité " .y .
a a P Les criteres de la qualité de service ne sont pas

100% : A .
touyjours les mémes pour chaque entite.
90%
80% . o e r
Le voyageur individuel concentre ses démarches sur
70% le critére du confort (70 %).

60%

50% En ce qui concerne, les autres entités, nous pouvons
40% observer une diversité des criteres abordés. L offre de
30% service, 1’accessibilité, les informations, la durée
500 I’attention portée au client, le confort et la sécurité
10%

0%

sont les criteres évoqués par les entités a des degres

différents.
Association  Association  Association Collectif Groupe de Voyageur
nationale régionale locale d'usagers voyageurs individuel C d t 1 . t‘ . t . t 1 1 . ¢
m Offre de service m Accessibilité u Informations cpendant, 1€ Critere impact environnemental, ui, €8

Durée = Attention portée auclient  ® Confort peu évoqué. On le retrouve dans les deémarches
m Sécurité ® Impact environnemental recensées des voyageurs individuels. 25
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Association

Les outils de mesure selon le type d'entité

Association

nationale régionale locale

B Questionnaire

m Calculs a partir de données

m Carte

® Photographie

® [nstruments pour mesurer la qualité de I'air
Smartphone

= Néant

Association

Collectif d'usagers Groupe de
voyageurs
® Sondage
Témoignage

u Grille horaire

B Thermometre
® Montre GPS On
B Indéterminé

Voyageur
mdividuel

[Les outils de mesure selon les entités

» Les voyageurs individuels et
les groupes de voyageurs
utilisent  plus souvent le
smartphone, la photographie et
le thermometre. Ces outils sont
faciles d’acceés et faciles a
transporter.

 Les collectifs d’usagers
utilisent les témoignages et des
cartes dans leurs démarches.

» Les associations nationales,
régionales, locales ont tendance
a utiliser les questionnaires,
sondages, témoignages, calculs
a partir de données et autres
instruments pour mesurer la
qualite de Dair. 26
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Conclusion (1)

- La qualite de service dans les transports fait 1’objet d’une forte

attention des voyageurs et de leurs associations locales et nationales
representatives, les menant a développer leurs deémarches
participatives.

La plupart des dimensions de la qualit¢ de service définies par
I’AFNOR (norme NF EN 13816) font 1’objet de démarches
participatives.

Elles vont donc souvent au-dela des dimensions suivies en geénéral
par les AO et les transporteurs, dont le nombre de criteres était
souvent plus limité (ponctualité, annulations, quelques ¢léments de
satisfaction globale parfois,...).

n S T Conseil général de I'Environnement
A

et du Développement durable
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Conclusion (2)

 Les mesures participatives effectu¢es par les associations
nationale, locales et les voyageurs eux-mémes sont largement
complémentaires.

* Elles peuvent s’ins€rer ou pas dans les dispositifs structurés
d’¢changes entre les associations de voyageurs, les exploitants et
les autorités organisatrices.

* Les échanges semblent avoir lieu plus souvent avec les exploitants
qu’avec les autorités organisatrices.

n S T Conseil général de I'Environnement
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et du Développement durable
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Conclusion (3)

* Les voyageurs utilisent de plus en plus le smartphone, Internet et les
réseaux soclaux pour documenter et interpeller sur les situations vecues.

* [Is remontent ains1 des préoccupations vecues dans des dimensions de la
qualité de service qui ¢taient difficiles a mesurer autrefois (par exemple
: information en situation perturbée, confort thermique, pollution dans
les transports publics, etc.).

* Les réseaux soclaux permettent aussi de nouveaux canaux de dialogue
plus directs avec les exploitants, et demain avec les autorités
organisatrices.

n S T Conseil général de I'Environnement
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et du Développement durable
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