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LA CULTURE DU SERVICE GAGNE
LES RESEAUX DE TRANSPORT
PUBLIC EUROPEENS

LA QUESTION DE LA QUALITE DE SERVICE EST DE PREMIERE IMPORTANCE POUR LE PUBLIC,
NOTAMMENT DEPUIS L’EXPLOSION DES SERVICES DE MOBILITE LIES AU NUMERIQUE,
TRADUISANT DES ATTENTES FORTES POUR UNE MOBILITE FLUIDE, CHOISIE, CONFORTABLE
ET SORE. ALORS QUE L’AUTORITE ORGANISATRICE iLE-DE-FRANCE MOBILITES ENTAME

UN NOUVEAU CYCLE DE RENOUVELLEMENT DES CONTRATS PLURIANNUELS AVEC

LES EXPLOITANTS, COMMENT LA QUALITE EST-ELLE ABORDEE DANS LES AUTRES

GRANDS RESEAUX EUROPEENS ?

faitqueles exploitants cherchent a se démarquer,en particulier sur la qualité de leurs services.

Bien au-dela de la régularité et de la ponctualité, la qualité de service du transport public
embrasse de trés nombreux sujets :celarecouvre, parexemple, le confort et la propreté, mais aussi
laccessibilité et linformation voyageur, ou encore les services client, la lutte contre la fraude, la
sécurité, le traitement des situations perturbées...

I e jeu de laconcurrence, a lapproche de louverture du marché européen du transport public,

LA QUALITE DE SERVICE, UNE NOTION SUBJECTIVE

Laqualité de service est une notion subjective, percue difféeremment d’un voyageur a lautre et d’'un
mode de transport a lautre. Elle est aussi diversement percue par un méme individu selon le motif
dedéplacement oud’autres facteurs parfois étrangers au déplacement. Elle est donc difficilement
quantifiable. Sa perception a aussi évolué au fil du temps, avec l'amélioration des conditions de
déplacement. Lexigence des clients est réputée de plus en plus forte, en particulier depuis la
diffusion croissante des smartphones. La référence qualité actuelle tendrait vers celle des services
de VTC (voitures de tourisme avec chauffeur).

Produire de la qualité a un colt pour des services dont équilibre financier nest jamais atteint
avec les seules recettes des ventes de titres. Malgré cela, la qualité de service du transport public
demeure un sujet essentiel pour lattractivité des réseaux, que ce soit du point de vue de lautorité
organisatrice de l'offre (comme fle-de-France Mobilités) en tant qu'outil de management, que du
point de vue de l'exploitant (comme SNCF, RATP, Keolis ou Transdev, pour les principaux en France)
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Le cycle de la qualité de service
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Application transport :

e La norme 1SO 9001
(efficacité d’une organisation)

e La norme 1SO 14001
(prise en compte de I'impact
du service sur I'environnement)

France
NF service (norme francaise) :

certification apres audit.
S’applique pour une ligne,
un pole d’échanges,

une agence...

e Lanorme NF EN 13816
(qualité d’un produit ou d’un service
dans les transports)

e La norme NF EN 15140
(exigences et recommandations
fondamentales pour les systemes
de mesure de la qualité

des transports collectifs)
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en tant qu’outil de compétitivité. Les collectivités
localesy sont également trés attentives, ne serait-
ce que pour limage que cela renvoie de leurs
territoires.

Geneése du concept

Le concept de qualité de service apparait dans
les années 1980, lorsque les autorités publiques
sefforcentde rapprocher lorganisation du transport
collectif du quotidien des usagers. En France, des
1987, la RATP théorise le « cycle de la qualité », qui
est toujours utilisé aujourd’hui. Cela marque un
tournant pour les exploitants, qui doivent intégrer
progressivement un changement de paradigme :
passer d’une culture « transport », trés technique
et quantitative, a une culture de service. La qualité
deservicevise deéslors unevalorisation de lexistant,
dansuncompromis entre les attentes du passager
et les capacités de lexploitant.
Depuisunevingtaine d’années, lesréseauxurbains
de transport public se sont développés, et les
territoires se sont dotés d’autorités organisatrices
pour organiser les dessertes. Il devenait impératif
d’édicter des standards internationaux sur la
qualité de service. En 2002, une norme qualité
internationale voit le jour,déclinée en France par la
norme « NFEN 13816 » (révisée en 2016).

En 2010, la Cour des comptes enrichit cette notion
de qualité de service en précisant qu'elle est « la
mesure de conformité d’'un produit ou service rendu
aune promesse marketing ou un engagement de
service »'. Définir la qualité de service du transport
public, c’est donc définir un engagement a
satisfaire et mesurer les écarts éventuels entre cet
engagement et les services rendus.

Les indicateurs de mesure de la qualité

[’évaluation et le suividans letempsdelaqualité de
service sont impératifs, a la fois pour les autorités
organisatrices, qui cherchent a mieux cadrer et
a faire évoluer Uoffre, et pour les exploitants des

réseaux, qui cherchent a traduire les attentes des
usagers en actions concretes. Les contrats passés
entre autorités et exploitants fixent ainsi des
objectifs de qualité via des indicateurs prédéfinis,
avec parfois des gains ou des pénalités financieres
alaclé.

De nombreux indicateurs peuvent étre établis et
utilisés en interne par les exploitants ou figurer
dans les contrats qui les lient aux autorités
organisatrices, mais des difficultés de mesure
objective de la qualité de service font que, parfois,
tous les themes ne figurent pas dans les contrats
passés en France (Cerema, 2015).

L’APPROCHE QUALITE DE SERVICE
A TRAVERS L’EUROPE
dans la contractualisation

O Enile-de-France, un travail de longue date
entre les exploitants et lle-de-France Mobilités fait
que tous les thémes de la qualité de service sont
abordés dans les contrats. Quelques difficultés
subsistent pour en traduire certainsenindicateurs
mesurables ou interprétables. C’est le cas, par
exemple, du traitement des situations perturbées
sur le réseau métropolitain trés cadencé.
Ces indicateurs présents au contrat sont soit
indicatifs soit soumis a un systeme incitatif
(pénalités ou bonus-malus). Depuis 2000, ou
une quinzaine d’indicateurs sur la qualité de
service étaient inscrits aux contrats, le nombre
d’indicateurs demandés n’a fait que croftre. Ceux
qui font lobjet d’incitations portent aussi bien sur
la production de service que sur sa perception par
les usagers (ponctualité, ambiance, information
voyageur, accessibilité, vente...). La production de
service péese davantage dans l'enjeu financier des
contrats. La difficulté pour rédiger un tel contrat
est donc de bien choisir et formuler les indicateurs
pour pénaliser ou récompenser lexploitant de facon
équitable.
A noter que les contrats franciliens passés sont
publics, ce qui est une particularité vis-a-vis des
autres réseauxde transport. SilTle-de-France a fait
le choix de mettre en place un systeme incitatif, ce
méme choix ne sera pas forcément le plus adapté
dans d’autres contextes. La qualité de service
s'affranchit difficilement du contrat et du contexte
dans lequel se trouvent plongés lopérateur et
lautorité organisatrice.

de l'offre

@ A Madrid, ce sont les normes qui servent
de socle sur lequel batir et consolider un systéme
de qualité propre a chaque service. Les exploitants
historiques des bus et des métros madrilenes ont
toujours utilisé des indicateurs quantitatifs et
indiscutables, inspirés par les normes, au point de
viser la certification. De ce fait, les lignes du réseau
urbain sont déja certifiées. En revanche, la plupart
des réseaux de bus de banlieue opérés par de

Enlle-de-France :un outil majeur

A Madrid :un enjeu d’homogénéisation



petites compagnies ne sont pas engagés dans une
démarche qualité semblable.

Pour lautorité organisatrice, le CRTM (Consorcio
Regional de Transportes de Madrid), la
problématique actuelle est donc de réduire cet
écart de qualité de service entre le réseau urbain
historique et les réseaux périphériques, afin
d’homogénéiser la qualité sur lensemble des
services du périmetre régional placés sous sa
compétence :tous les services de transport public
du périmetre régional, a lexception des chemins
de fer.

Pour mettre a profit lexpérience des exploitants
historiques en matiere de qualité, le CRTM a mis
enplace en 2011 un plan qualité a destination des
lignes de bus de banlieue. Lautorité organisatrice
incite contractuellement les exploitants des lignes
debanlieue aremplir certaines conditions,calquées
surlesnormes et certifications,avec, a courtterme,
desincitations financiéres sur certains indicateurs
clés. Si la certification en tant que telle n'est pas
(encore) obligatoire, le systéme incitatif en est
fortementinspiré (voir tableau ci-contre).

Cette stratégie de normalisation est aussi
utilisée comme levier de communication par les
exploitants historiques et, par extension, par
lautorité organisatrice, qui souhaite, a terme, la
normalisation sur lensemble du réseau. Ainsi,
les certifications et les bons résultats obtenus en
termes de qualité de service peuvent étre mis en
avant aupres de la clientéle dans les «chartes de
qualité »,comme auprésdesclientsinstitutionnels
dans les rapports d’activité. Qu'il s'agisse d’'EMT
(exploitant des bus urbains) ou de Metro de Madrid,
tous deux communiquent sur les résultats de leur
réseau et formalisent de nouveaux engagements.

A Berlin :une forte responsabilisation
des exploitants

A Berlin, on trouvait jusqu’en 2013 un
systéeme de qualité de service assez proche de ce
que lon observe entre la RATP et ile-de-France
Mobilités. Ainsi, le contrat avec l'exploitant BVG
(métro, bus et trams berlinois) était mis en place
par le Sénat (mairie du Land) de Berlin, lautorité
organisatrice du réseau berlinois.Ce contrat posait
les exigences de qualité de service et les objectifs
a atteindre a Uexploitant, charge a ce dernier de
s'organiser pouryrépondre.Ainsi,le Sénat de Berlin
incitaitalabonneréalisation de ces objectifs a laide
d’'un systéme de bonus-malus.

Face auxdifficultés d’interprétation desindicateurs
de qualité et de leur évolution, le Sénat de Berlin et
BVG ontdécidé,d’'uncommunaccord,de suspendre
le contrat incitatif en 2013. Ainsi, faute de pouvoir
contréler et attribuer laresponsabilité a lexploitant,
lautorité organisatrice a préféré transférer a
lexploitant la capacité de piloter et de gérer
lensemble de son systeme de qualité de service.
Toutefois, lautorité organisatrice? a conservé un
poids important quant aux orientations de qualité
de service souhaitées a l'échelle du Land de Berlin.
BVG doit lui rendre compte mensuellement de
la qualité, sans étre pénalisé en cas de baisse.
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Les critéres de la qualité de service suivis dans les réseaux

de transport public

Norme fle-de-France Madrid Berlin Londres

internationale mobilités Normes appliquées Rapport d’activité Contrats bus TfL

Contrats par EMT et Metro BVG
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Lexploitant n'est plus incité sur un systeme de
bonus-malus basé surdesindicateurs, mais surses
propres recettes. BVG produit et gere sa qualité de
service et sesindicateurs. Les indicateurs fournis a
lautorité organisatrice et présentésdans le rapport
d’activité sont limités a quelques indicateurs

précisément quantifiables et mesurables. é. FIABLE ETPONCTUEL
De plus, pour identifier les problemes de qualité }‘f A99,9%%*:
percue sur lensemble du réseau du Berlin- LEXCELLENCE

Brandebourg, lautorité organisatrice sappuyait ~ AFFICHEE PAR LE RESEAU

sur des « éclaireurs de ligne » (quality scouts®),  HONGKONGAIS

un petit groupe de voyageurs volontaires, pour  Entant qu’autorité et exploitant

faire remonter leurs remarques et observations  destransports hongkongais,

lors de leurs déplacements sur le réseau, viaune ~ MTRmene chaque année des
S s . . S campagnes de communication

applicationdediée.Lesinformationsainsiobtenues (/o P de

étaient relayées aux unités opérationnelles  sesengagements de qualité de

concernées pour quelles puissentagirrapidement  service auprés de ses usagers.

afin de résoudre ces problémes. Les données présentées sont
plus ou moins les mémes

< . . que celles présentées par les
A Londres :une approche centrée exploitants européens, mais

«usager» MTR se différencie en affichant
L'agence métropolitaine des transports  d'excellentsindicateurs de
londoniens, Transport for London (TfL), fait partie ~ dualité de servicecomme
d torité s lané iationd trat vitrine de son savoir-faire
es autoritésrompues ala négociationdescontrats oo nique afin d’exporter son
avec les différents exploitants (bus, tramway,  expertise a létranger. Présentés
téléphérique...). Depuis les années 1990, lagence  ades niveaux de performance
aiguise ses compétences dans l'information  extrémes,lesindicateurs posent

voyageur, la billettique et le controle desroutes face toutefois quelques ques,t'o.ns' .
Par exemple, alors que Uobjectif

auxexploitants de bus. de fiabilité des trains est fixé
Les exploitants privés de lignes de bus répondent 4650000 km effectués sans
par lot de plusieurs lignes aux contrats de TfL.Peu  incident, MTR communique un
d'indicateurs incitatifs sont nécessaires, du faitdu ~ dépassement de lobjectif avec
jeu de la concurrence: lindicateur sur la propreté plus de 5 millions de kilométres
jeuae b o ) p. P effectués sansincident sur les
nest plus un réelenjeu, les exploitants nerisquant  troncons centraux et plus de
pas de jouer leur image. Seuls ceux qui relevent  8millions sansincident surles
de la responsabilité de lexploitant sont soumis a ~ autres _“gneS!
incitation ou pénalités:ces contrats arisquesavec ~  [iabilité en % de voyages alheure
. N N . o et ponctualité en % de trains
unvolumede kilométres a produire (selon minimum 3 pheure - Source : MTR Annual

requis au cahier des charges de TfL) prévoient  Report2014
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des pénalités en cas de manquements, ainsi qu’un bonus +15% / malus -10 % sur la fiabilité.
Ces indicateurs sontdirectement mesurés ou contrélés par lautorité.

D’autres indicateurs traduisant lappréciation du service rendu par les clients sont fournis. Ils
permettent de cibler les points aaméliorer par lexploitant et renseignent TfL sur lefficacité ou les
lacunes percues par les clients. Exigeante, TfL est aussi tres impliquée dans la qualité du service
rendu.Elle organise, par exemple, des formations a destination de tous les chauffeurs de bus, dont
le contenu permetde répondre aux attentes exprimées par les usagersvia les enquétes. Elle élabore
aussi des récits pour permettre aux chauffeurs de s'exprimer au mieux face aux clients en cas de
situations perturbées, etc.

Le cas londonien pourrait sembleridéal, mais le libellé du contrat entraine des biais: par exemple,
des kilomeétres produits en dehors des heures de pointe, qui rendent peu service aux potentiels
usagers. Ainsi, la difficulté de rédiger un contrat et d’établir des indicateurs pertinents est encore
démontrée. TfLa trouvé d’autres manieres d’inciter les exploitants a la qualité :ils ont la possibilité
de voir leur contrat reconduit s'ils atteignent et dépassent les objectifs fixés plusieurs années
consécutives, et savent gqu’ils seront bien placés pour remporter de nouveaux marchés en cas de
satisfaction de TfL. agence londonienne est trés sensible a la satisfaction des clientseta limage
de ses réseaux. En plus de l'enquéte de satisfaction usagers et de l'expérience usager, lagence
sonde saréputation aupres desreprésentants du monde économique, élus, journalistes et médias
spécialisés,citoyens... TfLet le maire de Londres communiquent sur la qualité de leurs services de
transport.Le message porté au client est qu’il doit retrouver ce qu’il paie dans la qualité du service
rendu, ce quiadailleurs longtemps permis de justifier laugmentation réguliére des tarifs.

L'INDICATEUR IDEAL N’EXISTE PAS

Letourd’horizondes grands réseaux européens montre que différentes approches de la qualité sont
possibles en fonction du contexte historique, du périmétre de lautorité, de ses compétences, etc.
Létablissementd’un bonindicateur qualité est un exercice périlleux quel que soit lacteur (autorité,
exploitant ou méme consultant extérieur) :il n'existe pas d’indicateur idéal qui soit & la fois utile et
facile a interpréter, construit autour des attentes des usagers, pérenne, contrélable par lautorité,
comparable a d’autres réseauxou lignes...

Enlle-de-France comme sur la plupart des réseaux, la qualité du service est mesurée par des clients
mystéres sur différents points, et les attentes des voyageurs proprement dites sont remontées a
lautorité organisatrice par lintermédiaire des enquétes de satisfaction. Est-ce suffisant,alors que
laperceptionde laqualité de service estdevenue unenjeu majeur ? Le choixdesindicateurs a suivre
est a réévaluer en fonction des enjeux actuels propres a chaque réseau et a chaque type de ligne
(parexemple, pour le métro:automatique, modernisée ou classique). S'il s'agissait hier d’améliorer
linformation voyageur en temps réel,demain il pourrait étre question de mesurer la saturation des
lignes ou des couloirs de correspondance, de mettre en place la prévision de trafic a 30 minutes ou
encore de monitorer la température a bord pour continuer a traduire et a répondre au mieux aux
attentes desvoyageurs en matiere de qualité de service.m

Frédérique Prédali, Cédric Cariou et Eliot Jolly
département Mobilité et transports (Dany Nguyen-Luong, directeur)

1. Cour des comptes, « Les transports ferroviaires régionaux en lle-de-France »,2010.
. lci, il s'agit de lautorité organisatrice qui englobe celle de Berlin et celle du Land de Brandebourg, VBB. C'est aussi VBB qui a
recours aux quality scouts cités plus loin.
3. Jusqu'en 2018, 0u le dispositif a évolué, ce sont des passagers volontaires qui partageaient leurs expériences de voyage positives
ou négatives a lautorité (Fahrgast Dialog).
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