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INTRODUCTION

> Contexte

> Travaux et greves entrainent réegulierement
des perturbations programmees sur les
reseaux de transports en commun

> Objectifs

> LAQST souhaite comprendre en
profondeur I'expérience et le
ressenti des usager-e-s

> Rupture des habitudes pour les usager-e:s
regulier-e-s - maintenir les usager-e-s des

TC + éviter le report modal vers la voiture empruntant regulierement les
transports en commun lorsque
> Difficultés suppléementaires les usager-e-s des perturbations programmees
occasionnel-le-s — attirer les usager-e-s affectent leur réseau afin
occasionnel-les d’'identifier des leviers

d’amélioration
> Strategies d'accompagnement mises en
place : itinéraires ou solutions de

substitution, information, compensation. ..
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UNE METHODOLOGIE QUALITATIVE

RS
> Méthodologie de I’enquéte‘ x > Des usager-e-s dépendant-e:s des TC
> 20 entretiens semi-directifs longs (1h), > Usage des TC pour tous types de motifs dont
realisés en décembre 2022 domicile-travail/études pour tous-tes
> Diversité d’agglomérations : Paris, Lyon, > Abonnement pour la quasi-totalité des
Marseille, Lille, Toulouse, Bordeaux, Nice, engquéte-e-s
Nantes, Strasbourg
> La majorite des enquéte-e-s ont le permis et
> Diversité de profils : age, genre, CSP, vivent dans des ménages motorisés mais
residence entre centre/périphérie utilisent peu la voiture (contraintes a la
circulation automobile en milieu urbain)
> Recrutement d’'usager-e-s regulier-e-s
affecté-e-s par des perturbations > Enjeu de maintenir les TC compétitifs méme en

programmees au moment de l'enquéte ou au période de perturbations
cours des 2 mois preceédents
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1. MOBILITE EN PERIODE DE PERTURBATIONS : INFORMATION

> [affichage et I'information digitale, premiers canaux

d’'information « En prenant les transports en
. ; ) _ . ) commun, ils annoncent avec
> Le plus souvent, 1°™ réception de I'information par l'affichage dans les des affiches "Mouvement
. L social” [...] Et apres il suffit
stat|ons/veh|cu les daller sur [lapplication dej la
> Puis confirmation et recherche de précisions via le site internet ou A 2

Jamila, 53 ans, agglomération
'application du réseau parisienne (Drancy)

> L'information en amont : déterminante dans le ressenti
""'" > Laréception d’'information avec un délai suffisant permet de
©

reorganiser ses activites quotidiennes et de mieux s’adapter « Mol je suis plutot satisfaite. L& ou
Ay s . . , c'est pénible, c'est quand on n'a pas
> La plupart des enquété-e-s sont satisfait-e-s de la clarté de Vinfo. [...] Quand on a l'info en amont,
’; : on s'organise, [...] on s‘adapte, on dit
'information recgue « allez, ¢ca va durer un moment, majis
> La comprehension des modalités précises demande parfois un effort ce n'est pas grave », enfin on trouve
; . aes circonstances attenuantes, je
@ de recherche supplémentaire dirais. »
0 / ) . . Soraya, 40 ans, Lyon (Centre-ville),
> Présence de personnel d’information en station et en gare usagére réguliere
> Les usager-e-sreguliere-s enquété-e-s n’y font généralement pas
’t, appel mais la jugent interessante pour les usager-e-s occasionnel-le-s

3 Expérience des usager-e-s des transports en commun en situation de perturbations avec délai de prévenance
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1. MOBILITE EN PERIODE DE PERTURBATIONS : REACTIONS

MESURES AMELIORANT
LEXPERIENCE USAGER-E

REACTION FACE A
LA PERTURBATION

ADAPTATION DES PRATIQUES
DE DEPLACEMENT

-

Maintien du déplacement sur
la ligne perturbée

Déplacement en

transports en commun

===

I >3

Modification de l'itinéraire en
transports en commun

S

Report modal

X

/

N

T

—

Renoncement a réaliser un trajet \

D

Modification (anticipation) des horaires de départ

Rallongement des temps de déplacement

Correspondances entre plusieurs lignes du
réseau de transport

Usage de bus relais

Usage de lignes automatiques privilégié

avec un mode actif (marche,
vélo, trottinette...)
Intermodalité

\ avec un mode motorisé
(voiture, scooter...)

Marche, vélo personnel

Vers un mode actif — . .
ou en libre-service

Voiture individuelle,
scooter

Vers un mode
motorisé

Télétravail et suppression de trajets
pendulaires

Suppression des trajets liés aux loisirs

Exp

e

©)

Diffusion d'informations
précises :
- Fréquences et horaires de
q

passage de chaque ligne

- ltinéraires alternatifs et
correspondances réalisables

€20

Encouragement a 'usage de
modes actifs partagés

Observation de délais de
prévenance suffisants

Déploiement de solutions de
substitution

—=
<=

>3

« £n fait j'ai pas trop le choix de
prendre le métro. Donc pour
rejoinare la gare Saint-Charles,
je change d'itinéraire
[correspondance avec une
autre lignej, mais sinon je garde

le méme transport. »
Romain, 28 ans, Marseille

« L'exemple parfait, cétait
pendant les grandes greves en
20719, 2020. Pour aller travailler,
Jje prenais le Vélib’ Jai mis une

semaine pour me faire une

condition physique et apres
c'est bon, je pouvais faire le
tour de France, quol. »

° Sam, 32 ans, Paris

Jo
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2. ADAPTATION AUX PERTURBATIONS : ALTERNATIVES

> Les bus de substitution et la perte de > Une forte dépendance aux TC et un faible
qualité de service des transports report modal a long terme
> Des bus relais pas systématiquement > Pendant les perturbations : maintien de l'usage
présents/identifies par les enquéte-e-s des TC ou intermodalité avec modes actifs (voire

& mporair uvent mal indigués . ) .
> Des arrets temporaires souvent mal indiq modes actifs sur 'ensemble du trajet)

> Tres faible report vers la voiture, qui reste plus
contraignante que les TC méme perturbes

> Apres les perturbations : nouvelles habitudes de
marche parfois intégrées au quotidien

> Usagers-e-s régulier-e-s et captif-ve:s des TC:

> Un faible niveau de service entrainant un manque
de confort de ces bus

o Moindre fréquence de passage
o Moindre capacité que les TC habituels
o Forte affluence

o Durée de trajet rallongée

Qm retour aux pratigues habituelles apres
-V ® perturbation
« Vous vous doutez bien que dans un bus relais, , .
on ne monte pas autant g@ monde que dans un KoUfieicoup clestunpetiagagantae aevor /
L : artir plus tot, de rater son bus ou quor. Mais

tram. [...] Voyage tres inconfortable. [...] Et moi parii / . o

le terminus de ce bus relais cest une station faep rfe;, fgf//;éé en;g/; f/fgg/iun;zi ZZ/D;;‘/:S@SC‘); a;
avant celle a laquelle je descends normalement. P . port

Lisa, 20 ans, Toulouse

Donc en fait jai fini mon trajet a pied. »
, Laura, 30 ans, Bordeaux
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2. ADAPTATION AUX PERTURBATIONS : ACCEPTABILITE

> L'acceptabilité des usager-e-s directement liée a la cause des perturbations et a la gestion
assurée par les opérateurs

«Je pense que c'est des travaux qui sont nécessaires, que ce Soit
pour le réseau routier ou alors pour les habitations environnantes.

@ > Les perturbations pour cause de travaux Donc s'll faut les faire en journée pour que tout le monde puisse

souvent acceptées comme nécessaires a dormir tranquille la nuit, il n'y a pas de souci. [...] Donc on va dire
o . ) que je suls comprehensif et que c'est normal. »
'lamelioration des reseaux Théo, 32 ans, agglomération grenobloise (Echirolles)

% > Les greves pergues comme plus contraignantes «Tout ce qui va étre greve, ¢a m'embéte vraiment. Parce

quan d elles su pposent 'arrét total des que rendre le trajet compliqué a des personnes qui
souhaitent aller en cours ou travaliller alors qu'elles pa yem‘@/
transports leur abonnement, je trouve ¢a un peu dommage,

irrespectueux. »
Justine, 21 ans, Strasbourg

@ > L'information a destination des usager-e-s joue

un réle crucial dans leur ressenti vis-a-vis des . . . . ) ‘
«En fait, moi, les perturbations, vraiment, ¢a me déerange pas, ¢a rai

perturbations : I'a cces a linformation comme un partie de mon quotidien. Ce qui m'énerve le plus, c'est le fait que ¢a
) - ne soit pas affiché quand je vais a l'arrét de bus ou que je ne sois
droit des usager-e-s qui payent un abonnement pas prévenue. Parce que mon ticket, je le paye. Donc j'estime que

ce petit service pourralt au moins m'étre rendu. »
Anissa, 44 ans, agglomeération lilloise (Wattrelos)
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ADAPTATION AUX PERTURBATIONS : RESSENTI GENERAL DES

USAGER-E-S REGULIER-E-S

2 ==n
« Habituellement, mon trajet dure 15
CONTRAINTES NIVEAU DE m[nuz‘es. /Ef '/a‘ il @ durée 25 minutes. AU
PERSONNELLES DES DEPENDANCE AUX final, c'était pas trop trop grave, mais
INDIVIDUS TRANSPORTS EN c'est surtout une fois dedans. On sait pas
Professionnelles, COMMUN trop combien de temps ¢a va adurer, c'est
familiales... un peu stressant, quoi. »
Morgane, 37 ans, agglomeration
rouennaise (Sotteville)
g
£
3
VAN
N4
|‘ ’ D « Donc, au final, je me suis dit « de
A\ toutes fagons t'as pas le choix, donc
LES PERTURBATIONS, SYNONYME c'est soit tu prends la voiture et tu es pas
DE STRESS ET DEGRADATION DE plus rapide, mais tu t'agaces a appuyer
LEXPERIENCE D’'USAGE RETOUR AUX sur le champignon, devoir décélérer, etc.,
TRANSPORTS SOit tu te poses dans le bus, tu
Incertitudes sur le déplacement et sur 'heure } EN COMMUN bouquines pendant Th et puis roule ma
darrivée APRES LES poule ». »\Virginie, 43 ans, agglomération
toulousaine (Plaisance du Touch)

PERTURBATIONS

Perte de confort (temps de trajet rallongés,
ruptures de charge, forte affluence)

Expérience des usager-e's des transports en commun en situation de perturbatior

s avec délai de prévenance
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3. PISTES D’AMELIORATION : ELEMENTS POSITIFS A RENFORCER

> L’information claire, lisible et diffusée en temps réel

«QU'on puisse voir sur l'application, enfin les notifications. Ca, c'est pratigue. On sait avant
méme d'y étre qu'il y a un souci, ou qu'il y a quelque chose. Sinon guand on est la-bas, il y
a quelqu'un qui parle au micro dans les stations qui nous prévient des difficultés
actuelles. »

Romain, 28 ans, Marseille

> La possibilité de recourir a un accompagnement humanisé : personnel en station, ligne téléphonique
dediée, communication avec les conducteur-rice-s

«Ce qui est bien c'est que méme au téléphone, sij'ai un souci, je peux les appeler et leur poser la
question en direct. On peut leur téléphoner et ils [...] vous donnent des infos et toujours avec
bienveillance. »
Hélene, 42 ans, agglomération lyonnaise (Lusignan)

> La communication et 'observation de deélais de prévenance suffisants, aidant a s’adapter et a reorganiser
les activités quotidiennes, et pouvant méme renforcer la confiance en l'opérateur g

«Ce qui a peut-étre changé quelque chose, c'est que j'ai plus confiance en l'opérateur du
fait de ces notifications. Voila, avec le délai de prévenance qui était pas mal, donc il y
aurait un peu plus, méme un peu plus confiance en l'opérateur par rapport a cette
perturbation. »

t, Richard, 56 ans, Toulouse

Expérience des usager-e-s des transports en commun en situation de perturbations avec délai de prévenance /l O



3. PISTES D’AMELIORATION : L'INFORMATION

> Garantir un niveau d’acces équitable a I'information a I'échelle de toutes les gares et
stations des réseaux de transports en commun

«Un affichage dans les bus. [...] Quand on sort de Lille, la catégorie

> Renforcer l'affichage concernant les perturbations de personnes qui prend les transports en commun, c'est une
@ | . h il certaine catégorie de personnes et c'est des gens qui n'ont pas
- 0 dans les gares et stations hors du centre-ville toujours un téléphone Android [...].Et donc I'affichage dans le bus
Q > |’absence de persormel d’'information est pour moi est indispensable. I/Crya;/tfz)?(e/;z‘. Et dans les arréts aussi, les
egalement signalée en périphérie Anissa, 44 ans, agglomération lilloise (Wattrelos)

> Proposer une information diversifiée et personnalisée selon les habitudes des usager-e-s
et canaux d’'information consultés

, .. . . « [Dans lidéall On m'appelle, on me dit "Théo, attention, ce matin,
> Developper davantage | information via il va y avoir des perturbations. Peut-8tre prévoyez un autre moyen
ifi i de locomotion ou partez un peu plus tot', quelque chose comme
notifications ) L ‘ S p :
ca. On va dire que jaimerais une personnalisation de l'information
> Proposer une information « personnalisée » sur la ligne que je prends quoi, qui pourrait étre pas mal. »
_ , L, Théo, 32 ans, agglomération grenobloise (Echirolles)
concernant les trajets frequemment realises par

t, les usager-e-s

4
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3. PISTES D’AMELIORATION : L'INFORMATION (2)

oD

SIGNALETIQUE
(@ Lisibilité

@ Déploiement égal dans
toutes les gares et stations
(centre-ville et périphérie)

@ Languages diversifies
(communication visuelle,
auditive, pictographique)

d

INFORMATION DIGITALE

@ Précision et actualisation en
continu

= Communications sous
O forme de notifications et

alertes

O Personnalisation selon les
habitudes de mobilite

PERSONNEL D'INFORMATION

v, Formation a
Iaccompagnement des
usager-e-s

@ Déploiement renforcé sur
tout le territoire (stations de
centre-ville et de périphérie)

@ Présent-e-s pendant toute la

durée des perturbations

TEMPORALITE DE DEPLOIEMENT ET CONSULTATION DE LINFORMATION

- Plusieurs mois a l'avance

- En continu

::% - En avance

- Rappels avant la

perturbation (min. 48h)

- En continu

Expérience des usager-e-s des transports en commun en situation de perturbations avec délai de prévenance
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3. PISTES D’AMELIORATION : SOLUTIONS DE SUBSTITUTION

> Améliorer et augmenter les niveaux de service des bus relais m
® ®

> Pour améliorer le confort des usager-e-s se

déplacant en bus relais, augmenter la fréquence § AUGITESIIEY I8 [TEGUBNT] 026 DUS 18IElS Les

doubler. Il n'y a pas le choix. [ es doubler. En cas de

de passage canicule, verifier quel bus sort du depdt [...] avoir
R _ ) un bus au moins avec un petit peu d'air quand il fait
> Possibilite de superposer directs et omnibus 45 degrés & l'extérieur, ¢'est plus sympa. »

Laura, 30 ans, Bordeaux

> Encourager l'utilisation de modes alternatifs aux transports en commun pour désengorger

les bus relais
« Peut-étre plus de solutions sur des
> Ameliorer la communication visant a encourager alternatives de transport, c'est 4 dire peut-étre
utiliser un vélo quand c'est possible. [...] En
'usage de ces modes (covoiturage, modes actifs tout cas ici, & Toulouse, c'est plutét pas mal. Je
, : . . trouve qu'il y en a suffisamment et que /e
en partage) et 'amplitude et les niveaux de service réseau est pas mal dtendu. Donc pour moi Je

vélo est une bonne alternative a ce cadre de
perturbations. »
Richard, 56 ans, Toulouse

offerts (notamment pour les velos en libre-service)

Expérience des usager-e-s des transports en commun en situation de perturbations avec délai de prévenance 1 3



3. PISTES D'’AMELIORATION : SOLUTIONS PROPOSEES
® =

2 ’ AMELIORATION DES SOLUTIONS DE
AMELIORATION DE LINFORMATION SUBSTITUTION

Augmenter le niveau de service des bus
Garantir la présence d’affichage dans relais
toutes les gares et stations

Encourager l'utilisation de modes
Déployer plus de moyens humains alternatifs
AN .
dédiés a linformation des passager-e-s - Marche

- Vélos en libre-service
Proposet une irformation personnalisée - Covoiturage et autopartage
et adaptée habitudes des passager-e-s

Proposer des compensations
aux usager-e-s affecté-es par les
perturbations

AMELIORATION DE LUEXPERIENCE ET DE LACCEPTABILITE DES PERTURBATIONS

Reéduire Pincertitude et faciliter 'adaptation des usager-e-s

INCERTITUDE CONFORT

RESSENTI

STRESS GENERAL CONFIANCE

) —_—

t 1 en situation de perturbations avec délai de prévenance 1 4
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CONCLUSION

> Des usager-e-s régulier-e-s, dépendant-e-s des transports en commun et habitué-e-s aux

perturbations
> Entre résignation et developpement de stratégies d’adaptation

> Des perturbations source de stress et de perte de confort, impact variable en fonction des

contraintes personnelles et du niveau de dépendance aux TC
> Plusieurs réactions : maintien du déplacement (majoritaire), report modal, suppression de déeplacements

> ['amélioration des solutions de substitution sollicitée pour améliorer I'expérience des usager-e-s
> Augmenter la frequence de passage des bus relais et leur signalétique et favoriser l'usage de modes
alternatifs aux transports en commun et a l'autosolisme

Renforcer et améliorer

> L’information, levier majeur pour favoriser 'acceptabilité PRV -

des perturbations > Diffusée suffisamment en
> Permet I'adaptation et la réorganisation amont

\%

> Via différents canaux

> Améliore le sentiment de confiance vis-a-vis des reseaux > Directement aux usager-e-s
1C (sans efforts spécifiques de
recherche)

Expérience des usager-e's des transports en comi coian ue pré\/enawce
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