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Un manque de connaissance sur la perception de la qualité de service par le voyageur

Afin de rendre les transports collectifs attractifs par rapport à la voiture particulière, améliorer la qualité de service est aujourd’hui une des priorités pour la politique de développement des transports collectifs en Ile de France. Le Plan de Déplacements Urbains et l’inscription au Contrat de Plan Etat – Région de la période 2000-2006 de crédits importants sur ce thème en sont les meilleures preuves.

Cependant, il faut bien reconnaître que la nécessité d’améliorer la qualité de service repose sur un postulat : on connaît en fait seulement de manière très partielle l’impact sur la clientèle – tant quantitatif que qualitatif – des améliorations réalisées dans ce domaine. Par ailleurs, entre différentes actions de qualité de service – dont le coût peut être lui aussi très différent – il est difficile de savoir à l’avance quelle est celle qui aura le plus d’efficacité pour faire gagner des parts de marché aux transports collectifs ou même seulement pour éviter une fuite de la clientèle vers la voiture particulière. Ainsi, on ne sait pas hiérarchiser différentes actions d’amélioration de la qualité de service, ni même avoir a priori une idée de leur impact. Enfin, on sait encore moins estimer la rentabilité socio-économique des investissements nécessaires faute de méthodes de monétarisation.

L’irrégularité des lignes de trains de banlieue constitue un des principaux motifs de mécontentement des voyageurs compte tenu du nombre de personnes touchées et de l’ampleur des retards qui lui sont imputables. De plus, les investissements nécessaires pour la réduire sont souvent de montants comparables aux investissements d’extension du réseau ferré existant. Parmi l’ensemble des items de qualité de service, l’irrégularité apparaît donc clairement comme un thème prioritaire. C’est pour cette raison que le STIF a décidé de lancer en 2002 des enquêtes qualitatives et quantitatives visant à évaluer les projets de fiabilisation des radiales ferrées en Ile de France. Cette étude pilotée par le STIF a reçu le soutien technique et financier de la RATP, la SNCF et RFF. Elle a été réalisée par les bureaux d’études Stratec (Belgique) et RAND Europe (Pays – Bas). Le terrain des enquêtes a été assuré par la société Catherine Delannoy et associés. L’étude s’est achevée en 2005.

Les objectifs de l’étude et son déroulement

L’étude a comporté trois phases.

La première phase a visé à décrire le phénomène d’irrégularité sur les radiales ferrées d’Ile de France. Une bonne connaissance du phénomène étant un préalable nécessaire à l’analyse des solutions d’amélioration. Cette description s’est appuyée sur les données disponibles auprès des entreprises exploitantes et a été approfondie en fonction de certaines caractéristiques des lignes, en particulier la fréquence de desserte. La description du phénomène a été complétée par l’analyse de l’impact de cette irrégularité sur le voyageur. Le lien entre l’irrégularité mesurée par l’exploitant et celle perçue par le voyageur c’est à dire la variation de son temps d’attente en gare et de la variation de son temps de parcours a nécessité de reconstituer la loi d’arrivée des voyageurs en gare.

La deuxième phase a consisté à mener une enquête de type qualitatif auprès des voyageurs pour comprendre leur perception de l’irrégularité et connaître leur comportement face à l’irrégularité. Elle a permis de segmenter les voyageurs et d’identifier les attributs de l’irrégularité les plus importants à leurs yeux. Cette phase a également permis de tester les variables à utiliser et la manière de présenter les questions lors de la phase quantitative.

La troisième phase a quantifié l’impact de l’irrégularité sur les voyageurs au moyen d’une enquête de préférences déclarées. La valorisation des variables identifiées en phase 2 a été déterminée en fonction des différents segments de voyageurs et a permis de reconstituer l’utilité perçue d’un voyage en fonction de ces attributs. Dans le cas de l’évaluation d’un projet, les améliorations en terme de régularité peuvent ainsi être valorisées en faisant la différence entre l’utilité totale perçue par les voyageurs en situation projet par rapport à la situation de référence.

Présentation du contexte Francilien

Le réseau ferré Francilien comporte 1400 kilomètres de lignes et dessert 443 gares au total. Il est constitué d’une quarantaine de lignes dont 5 lignes de RER. 

La SNCF exploite la majeure partie du réseau régional. Seules les lignes de RER A et B sont exploitées par la RATP et en partie seulement. Les services exploités par la SNCF utilisent le Réseau Ferré National et partagent l’infrastructure avec d’autres circulations (TGV, Fret, Trains interurbains). Les services exploités par la RATP le sont sur une infrastructure dédiée.

La réalisation des services par la SNCF et la RATP est régie par des contrats spécifiques signés avec le STIF, autorité organisatrice régionale, et ces opérateurs. Ces contrats concernent la production des services de transport, le niveau de service à atteindre, la rémunération des opérateurs et comporte un système d’incitation basé sur le niveau d’offre et la qualité de service, incluant la régularité.

Les indicateurs de régularité utilisés dans les contrats diffèrent entre le contrat STIF/RATP et le contrat STIF/SNCF principalement en raison de la disponibilité des données qui est différente selon l'opérateur : 

· Pour la RATP, l'indicateur de régularité comprend le nombre de passagers (par jour, par mois et pendant toute l'année) dont l'arrivée à la gare de destination a été retardée de plus de 5 minutes, et le nombre de voyageurs pour lesquels ce retard excède 15 minutes. 

· Pour la SNCF, l'indicateur comprend le nombre de trains arrivant à leur destination avec un avec retard de plus de 5 minutes pendant les heures de pointe dans la sens de la pointe (le matin et le soir).

L’analyse de l’irrégularité

La qualification de l’irrégularité s’est appuyée sur la manière dont les deux entreprises RATP et SNCF en assurent le suivi au quotidien.

Les données d’irrégularité ont été étudiées selon différentes grilles d’analyse : 

· Le moment de la journée : pointe du matin / pointe du soir

· L’occurrence selon le jour de la semaine

· L’occurrence selon le mois de l’année

· L’occurrence selon la ligne concernée

L’analyse des retards au cours de la journée a par exemple permis d’appréhender la dynamique de formation et d’accumulation des retards.

Cette analyse a mis en évidence l’effet cumulatif de l’irrégularité au cours de la pointe et au cours de la journée. On constate que des effets d’irrégularité apparaissent dès le début de la pointe du soir, ce qui n’est pas le cas de la pointe du matin qui part d’une exploitation ‘saine’.
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Les enquêtes d’arrivée en gare

Si les indicateurs RATP sont exprimés en nombre de voyageurs arrivant en retard à destination, les indicateurs SNCF mesurent un nombre de trains en retard.

Afin de transformer l’irrégularité telle que mesurée par l’exploitant en irrégularité perçue par le voyageur, il est nécessaire de mieux connaître le comportement des voyageurs en particulier concernant la gestion du temps d’attente et les marges de précautions. Ainsi, il est important de savoir si les voyageurs arrivent aléatoirement et prennent le premier train venu ou bien s’ils visent un horaire précis auquel cas l’irrégularité risque d’être plus mal ressentie.

Cette étude a été l’occasion de reconstituer les lois d’arrivée des voyageurs en gare et sur les quais selon la fréquence de la ligne et le niveau d’irrégularité.

Le comptage des voyageurs s’est fait à chaque endroit d’accès sur le quai au moyen d’un ordinateur de poche. L’heure était automatiquement enregistrée ce qui a permis de travailler par tranches fines (1 minute). L’heure réelle de départ des trains a également été enregistrée.

Parallèlement à ces comptages, un questionnaire a été adressé aux voyageurs pour déterminer leur heure d’arrivée en gare, le motif de leur déplacement, le mode de rabattement et pour savoir s’ils connaissaient l’heure de départ du train qu’ils s’apprêtaient à prendre.

Ainsi il a été possible de reconstituer la loi d’arrivée des voyageurs en gare et sur les quais.

Principales conclusions de cette enquête : 

· On observe de manière logique que plus la fréquence des trains augmente, moins les voyageurs visent les horaires. La fréquence charnière, c’est-à-dire la fréquence au-delà de laquelle plus de 50 % des voyageurs arrivent à la gare sans référence à l’horaire des trains se situe vers 7 ou 8 trains par heure. 
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Loi d’arrivée des voyageurs sur les quais
· Une réduction importante de la part des voyageurs visant l’horaire peut être constatée entre le matin et le soir. 
· Dans les stations dont la fréquence est importante, les voyageurs qui visent un horaire attendent paradoxalement davantage que les voyageurs arrivant de façon aléatoire. Ceci est dû au fort temps de précaution par rapport à la faible valeur du demi-intervalle entre deux trains. Ce phénomène s’inverse naturellement dès que la fréquence diminue.

· Le temps d’attente en gare, incluant le temps d’attente sur les quais, correspond à la durée du demi-intervalle augmentée de 4 minutes pour les lignes à bonne régularité et de 5 minutes pour les lignes à mauvaise régularité.

La connaissance des lois d’arrivée a été complétée par la vision qualitative qu’ont les voyageurs de leurs trajets et de la manière dont ils perçoivent l’irrégularité.

Les enquêtes qualitatives

Trois groupes de 10 voyageurs ont été constitués, avec une composition représentative des catégories socio-professionnelles, d’âge et de situation de famille. Les trois groupes se différenciaient par les motifs de déplacements (deux groupes domicile-travail, un groupe autre motif) et par la régularité des lignes (un groupe domicile-travail avec des lignes régulières, un groupe domicile-travail avec des lignes irrégulières).

Principaux enseignements de ces enquêtes : 
· Le coût estimé du temps perdu durant un retard n’est pas entièrement supporté par le voyageur. Une partie sera supportée par des tiers (consentant ou non) soit le transporteur, soit l’employeur. Le voyageur ne supporte qu’une faible part de ce coût le matin. En revanche, le soir, il en subit intégralement les conséquences. 

· Les voyageurs sont rarement captifs des transports collectifs. Ils ont, le plus souvent accès à un véhicule personnel. Cela souligne l’importance d’assurer une bonne régularité pour conserver les voyageurs actuels et en attirer de nouveaux. 

· La fréquence de l’irrégularité influence son acceptabilité. Moins elle est fréquente, mieux le retard est toléré.

· Plus les horaires sont souples, moins l’irrégularité pose de problème aux voyageurs. Le motif ou les plages horaires d’arrivée au travail sont donc des éléments prépondérants dans la perception de l’irrégularité.

· Il existe une différence importante entre les attentes des hommes et celles des femmes. L’ordre de préférence des avantages / inconvénients s’en trouve modifié : la sécurité dans les trains et stations est un exemple flagrant des perceptions et donc des comportements induits différents que l’on peut observer d’un sexe à l’autre.

· Une nuance importante intervient quant à la situation familiale : les personnes ayant des enfants à charge et plus précisément de jeunes enfants valorisent beaucoup plus le temps perdu le soir. Leurs obligations personnelles pèsent presque autant que leurs obligations professionnelles. Ce coût estimé du temps perdu diminue au fur et à mesure que l’enfant grandit (et devient plus indépendant).

· Comme précisé précédemment, au sein d’un même groupe travail-domicile, la perception et la valorisation du retard vont être différentes selon qu’on se trouve dans un sens ou dans l’autre du déplacement ( Domicile ( Travail ; Travail  ( Domicile) car la part du coût à supporter est différente.

· La fréquence des trains fait varier le coût alloué aux retards. Les retards des voyageurs sont, en quelque sorte, absorbés par la fréquence. Si un voyageur arrive 2 minutes en retard, son retard à destination est moins grave si la fréquence est importante.

· Si les retards sont considérés comme gérables par les voyageurs, ce sont surtout les conséquences de ceux-ci qui sont jugées gênantes. La valorisation d’un retard peut augmenter d’autant plus que le confort dans les trains et sur les quais diminue. 
· L’information réduit grandement le coût des retards aux yeux des voyageurs. Ils accordent un grand prix à leur liberté et leur libre arbitre. De ce fait, fournir une information claire qui leur permet d’assumer leur propre choix diminue leur perception des désagréments. De ce fait, il convient de séparer retard au départ et retard à l’arrivée du train car lors d’un retard en cours de trajet, quelle que soit l’information, aucun choix n’est possible.

· La préoccupation des voyageurs reste le retard à destination. Quel que soit le retard du train, des effets dynamiques peuvent conduire le voyageur à octroyer une valeur importante à un retard minime (effet de correspondance manquée). Il est donc important de savoir dans quelle mesure les personnes interrogées subissent des facteurs d’amplification du retard. Les conclusions de cette phase ont en particulier permis d’écarter les notions de temps d’attente pour les enquêtes de préférences déclarées, dans la mesure où elles ne semblent pas intervenir dans la désutilité perçue de l’irrégularité. Le temps d’attente a été intégré dans la notion de temps de trajet total.
L’enquête de préférences déclarées

La phase quantitative a consisté à réaliser des enquêtes dites de « préférences déclarées » qui consistent à placer les voyageurs en situation de choix hypothétiques et à reconstituer les déterminants de ces choix.

L’analyse bibliographique, la caractérisation de l’irrégularité et la phase quantitative ont permis de cerner les attributs des trajets à tester pour représenter l’irrégularité perçue par les voyageurs. Il s’agit des variables suivantes :

· Durée du trajet

· Proportion de ‘petits’ retards (entre 5 et 15 minutes)

· Proportion de ‘grands’ retards (supérieurs à 15 minutes)

· Le niveau de confort – 3 niveaux testés : assis / debout / debout et serré

· Le niveau d’information – 3 niveaux testés : pas d’information / information sur la cause des retards / information sur la cause des retards et estimation de leur ampleur

Le prix du trajet ne figure pas explicitement dans les variables testées mais l’utilisation de la valeur du temps permet indirectement d’apprécier une valorisation monétaire.

Une fois les variables déterminées, plusieurs présentations ont été proposés à des voyageurs lors d’enquêtes pilotes pour tester la compréhension des différentes formulations.

Ainsi, la présentation de la proportion de trains en retard a été envisagée de trois manières différentes :

1. Pourcentage de trains retardés. Ex : 10% des trains retardés

2. Nombre de trains sur 20 retardés. Ex : 2 trains sur 20 retardés

3. Représentation graphique des retards. Ex : ---X- ----- ----X -----

La deuxième formulation s’est avérée mieux comprise par les voyageurs et a été retenue pour les enquêtes.

Cette enquête a porté sur 1200 voyageurs, représentatifs des différents types de lignes (régularité et fréquence) et différents motifs de déplacements (domicile-travail et motifs personnels).

Les voyageurs enquêtés ont été ont été recrutés sur les quais et dans les trains. Lors du recrutement, les caractéristiques de leur voyage (durée, confort, régularité, information) ont été enregistrées. 

Les personnes enquêtées ont ensuite reçu par la poste un questionnaire personnalisé qui proposait 19 paires de trajets hypothétiques pour lesquels ils ont été amenés à exprimer leur préférence. Afin de faciliter la projection mentale des interviewés dans des trajets hypothétiques, les caractéristiques de ces derniers ont été choisies à des niveaux proches de ce qu’ils connaissent dans leurs déplacements (personnalisation des questionnaires). Par exemple des temps de parcours proposés dans les choix ne présentant pas d’écart de plus de 30% avec le temps de parcours de référence, enregistré lors du recrutement.

Chaque trajet était décrit par les cinq attributs décrits précédemment mais pour chacun des choix proposés, les deux trajets présentés ne différaient que par trois attributs au plus.

Un exemple de choix proposé est illustré ci-dessous :
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Les interviewés ont été assistés par téléphone pour remplir les questionnaires et pour s’assurer de la bonne compréhension de la démarche.

Résultats

Le traitement des données a permis de reconstituer, pour chacun des segments étudiés, le poids respectifs de chacune des variables dans la fonction d’utilité des voyages. L’analyse des données a utilisé une méthode de choix discrets (modèle logit).

Le tableau suivant indique pour chaque segment de voyageur la valeur de chaque paramètre de la fonction d’utilité : 
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La fonction d’utilité d’un trajet vers Paris effectué pour un motif travail sur une ligne régulière s’exprime ainsi : 

Désutilité du voyage = Temps de parcours

+ 4,6 * (nb_petits_retards/20) + 6,7 * (nb_grands_retards/20)

+ ‘si_debout’ * (4,9 +0,3*t) + ‘si_debout_serré’ * (27,2+0,2*t)

-’si_information_causes-retards’ * 0,9 * (nb_petits_retards/20)

-’si_information_causes_durée_retards’  * 9,9

Avec « t » la durée du trajet et  les variables ‘si…’ sont binaires et valent 0 si faux et 1 si vrai. Le rapport des coefficients de la fonction permettent de comparer entre eux les attributs et de les valoriser en termes de temps de parcours.

Par exemple, pour une personne voyageant depuis Paris pour motif travail/études sur une ligne avec une bonne régularité, la probabilité de 5% d'avoir un petit retard (soit 1 train sur 20) équivaut à 4,6 minutes de temps de parcours. 

Ainsi réduire la fréquence des petits retards de 10% (2 trains sur 20) à 5% (1 train sur 20) est équivalente à une réduction de temps de parcours de 4,6 minutes. Si cette personne voyage pour un autre motif, l’équivalent temps de parcours est porté à 6,2 minutes.

Cette survalorisation de l’irrégularité pour les motifs privés par rapport au motif travail/études peut sembler contre intuitive, mais cela corrobore les résultats de l’analyse qualitative : le coût des retards dans le cas des déplacements vers le travail n’est pas intégralement supporté par le voyageur, aussi attribue-t-il une valeur plus faible pour ces retards, par rapport à des déplacements pour motifs privés.

Les coefficients qui concernent les grands retards sont évidemment plus importants : réduire l’occurrence de ces retards de 5 points est équivalent à une réduction du temps de parcours de 6,7 minutes pour un déplacement domicile-travail/études et 8,9 minutes d’un un déplacement pour motif privé.

Pour le confort, l’analyse montre que le fait de ne pas être assis équivaut à un allongement du temps de parcours de 5 minutes (lignes à bonne régularité) à 14 minutes (lignes à mauvaise régularité). L’équivalent temps de parcours supplémentaire pour le fait de voyager debout et serré est considérable : 27 minutes pour les déplacements domicile-travail/étude, 36 minutes pour les motifs privés.

Enfin, la valorisation de l’information est difficile à appréhender simplement mais on constate une valorisation relativement forte voire très élevée lorsque la durée probable des retards est quantifiée.

Ces résultats pourront être intégrés dans les méthodes d’évaluation socio-économique des projets de transports collectifs en Ile de France, actuellement en cours de révision en application de la nouvelle instruction cadre du ministère des transports.

Afin de mieux apprécier la portée des résultats, une application sommaire sur l’irrégularité du RER B a été menée.

Application au cas du RER B

Le RER B est une ligne qui traverse Paris de part en part et qui dessert les banlieues nord et sud de Paris. La RATP exploite la partie située au sud de la station Gare du Nord, la SNCF exploite l’autre partie appelée « RER B Nord » sur une infrastructure appartenant à RFF.

Côté nord, la ligne se sépare en deux branches au nord de la gare d'Aulnay-sous-Bois: une branche a son terminus à l’aéroport Charles de Gaulle, l'autre à Mitry-Claye.

Le service actuel sur le RER B Nord est composé de plusieurs types de services : certains sont directs entre Aulnay-sous-Bois et Gare du Nord, certains sont omnibus et d'autres desservent seulement les stations intermédiaires principales.

La fréquence actuelle à l’heure de pointe est de vingt trains par heure dans le sens de la pointe. En 2004, 245 000 passagers par jour empruntent le RER B Nord et la croissance de fréquentation est très importante pour certaines gares comme la Plaine-Stade de France par exemple.

L’irrégularité de la ligne est préoccupante : en 2003, la proportion de trains retardés de plus de 5 minutes à leur destination s'est élevée à 10,8%. Ce chiffre est plus élevé que les statistiques 2002 et 2001 (respectivement 7,9% et 8,5%) et est également plus élevé que la moyenne pour toutes les lignes SNCF en Ile-de-France pour l’année 2003 (9,8%).

Les causes de l’irrégularité sont nombreuses : avarie du matériel, disponibilité du personnel, voyageurs malades, incidents, actes de vandalisme, etc. De plus, les caractéristiques techniques de la ligne (retournements et dépassements impossibles par endroits etc.) ont un effet aggravant sur l’irrégularité.

Afin d'améliorer cette situation, la SNCF et la RATP ont à la demande du STIF élaboré le projet "RER B Nord +", son schéma de principe a été approuvé par le conseil d’administration du STIF en février 2005.

Différentes solutions techniques vont contribuer à améliorer la régularité : 

· Les rames circuleront sur deux voies dédiées (une pour chaque direction) : ceci supprimera tous les conflits de croisement et utilisation mixte de l'infrastructure

· Des installations spécifiques seront établies sur la branche de Charles de Gaulle, permettant le dépassement d’un train arrêté

· Des installations seront également établies pour permettre le retournement des trains quand la ligne est coupée au delà d'un certain point

La conséquence de l’affectation de voies dédiées est un nécessaire changement de la grille l'horaire : il sera en effet impossible d'avoir des trains directs et omnibus circulant sur les mêmes voies. Il a été décidé de passer à un service par trains omnibus avec un nombre de trains par heure équivalent à la situation actuelle (20 par heure). La fréquence à certaines gares sera ainsi beaucoup plus élevée qu'aujourd'hui

Naturellement, le temps de trajet pour des voyageurs allant des stations terminales à Paris sera plus long qu'aujourd'hui, mais les pertes de temps seront globalement compensées par les gains de temps d'attente, liés à l’amélioration des fréquences.

Les coûts d’investissements du projet s'élèvent à 324 millions d’euros (tous les montants sont exprimés en euros de 2004).

Une première analyse coûts-avantages a été réalisée pour le schéma de principe en prenant en compte uniquement les avantages dus aux gains de temps de parcours (attente + trajet) et aux reports depuis la voiture particulière. Les gains de temps annuels ont été estimés à 31 millions d’euros en 2010 et le report modal à 11 millions d’euros.

Le bilan de ce projet pour la collectivité est donc positif, même sans tenir compte des gains de régularité (la méthodologie présentée ici n’était pas disponible à l’époque). Cependant, la réduction attendue de l’irrégularité renforce d’autant plus l’intérêt du projet.

L’évaluation des gains liés à l’irrégularité peut être appréhendée avec les hypothèses suivantes : 

· La ligne présente un niveau actuel de 10,8% d’irrégularité pour les retards de 5 à 15 minutes et les déplacements à l’heure de pointe sont constitués à 84% par des motifs domicile-travail/études. On suppose que le projet permettrait de retrouver le niveau d’irrégularité atteint en 2002, soit 7,9% (il s’agit là d’une hypothèse de travail pour la présente étude qui ne préjuge en rien des performances effectives de l’opération RER B Nord +).

· 20 000 passagers par heure utilisent la ligne à l’heure de pointe dans le sens le plus chargé

Avec ces hypothèses, l’amélioration de la régularité conduirait à l’équivalent d’un gain de temps de 2 minutes 50 secondes par voyage.

Les résultats pour une heure de pointe doivent être extrapolés à un jour entier et à une année entière : en considérant que l'heure de pointe du matin représente 2/3 de la période de pointe du matin et en utilisant les mêmes chiffres pour la pointe du soir. Ce sont donc 60.000 voyageurs par jour qui bénéficient de cette amélioration de régularité.

En considérant 217 jours par an avec un profil semblable d'heures de pointes (à l'exclusion des vacances et des week-ends), on aboutit à une valorisation des gains de régularité pour les passagers "actuels" de 9,9 million d’euros par an (avec une valeur du temps de 16,19 €/heure en 2010, exprimée en euros 2004). Cela correspond à 32% des avantages déjà acquis par le gain de temps et les reports modaux. 

Résumé - Conclusion

Cet article décrit les résultats d'un projet de recherche qui visant à fournir une méthodologie opérationnelle robuste pour évaluer les avantages perçus des investissements améliorant la régularité des radiales ferrées en Ile-de-France.

Une enquête de préférences déclarée a été réalisée auprès de 1.200 voyageurs de train pour obtenir des valeurs des différents paramètres qui constituent la fonction d’utilité perçue par les voyageurs.

L’étude a montré qu'une amélioration de la régularité de 5 points pour la proportion des trains retardés de 5 à 15 minutes est valorisé au même niveau qu’une amélioration de temps de parcours de 4,6 minutes pour un trajet domicile-travail/école.

L’étude a mis en évidence et quantifié le confort en soulignant une très forte aversion des voyageurs au fait de voyager debout dans des trains bondés, qui est équivalent à un allongement du temps de parcours de 27 minutes.

L'information est également fortement valorisée, surtout dans le cas où des éléments sur la durée prévisible des retards est portée à la connaissance des voyageurs.

L’étude a montré l’importance du phénomène d’irrégularité pour le voyageur tant d’un point de vue qualitatif que quantitatif. Il s’agit bien d’un élément perçu très négativement.

Les résultats des enquêtes de préférences déclarées menées lors de ce projet de recherche pourraient être intégrés aux méthodes d’évaluation socio-économique en Ile de France, qui feront l’objet d’un guide méthodologique à paraître en 2006.

D’autres items de qualité de service pourraient faire l’objet d’une approche similaire, le confort par exemple dans un avenir proche.

Liste des documents produits au cours de l’étude

· RAND Europe (2004) Value of reliability of travellers on the Paris suburban railway network

· Technical report on the data analysis.

· STRATEC and RAND Europe (2003) - Syndicat des Transports d’Île de France: Enquêtes qualitatives et quantitatives visant a évaluer les projets de fiabilisation des radiales ferrées en Île-de-France, Phase 1, Recherche bibliographique.

· STRATEC et RAND Europe (2004) - Syndicat des Transports d’Île de France: Enquêtes qualitatives et quantitatives visant a évaluer les projets de fiabilisation des radiales ferrées en Île-de-France, Phase 1, Qualification de l’irrégularité
· STRATEC et RAND Europe (2004) - Syndicat des Transports d’Île de France: Enquêtes qualitatives et quantitatives visant a évaluer les projets de fiabilisation des radiales ferrées en Île-de-France, Phase 2.
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