
��������	�
��

��������



��
������
���	����
����
�� �
����������������
�� ��
�
���������	�	�
����������
���
�� �
��	���
���	
�� ���� ���
�������!
�����
"� �
���
�#������	
$� ������ ���



����
����������������



� �$��%�&�"���
���
� ""��������!
�������
��'����()��*����+�
��,
� �"����
�����
��'����(������"�����-���������������,
� .�� ����
�����������������������("�/�
��-��&������� ������
������
��0,
� 1� �
�����������	 �������������2����������	��(����� �����.-3�����&��������
��
�	��0,
� 4
�	���������
������������
���(5 ����������� 6,
� 4
������
����������
���
� �"��
��
����7�����
�

����������	�
���


���

15,0

18,1

17,5

13,7

16,516,5

��

��

��

��

��

��

��

���� ���� ���� ���� ���� ����

8���������7����������
�������  �����



9��������������
����������	���
���	



���:�
���������	�	�
��
��������
���



��
���������
 

!��"	�"�"	
# $%
��"&�
�"
���
����
�� ��
�"
'�(��	
(�
���
!)
�"	�*����"	
+�"�"&�

���
��
,-./%
0�1�
2
(���"���
(3�"
	���1
��
���"1
�� 1
��	��(1
(�
��
���"�


(3�&�
2
��
+�"
����4

:������
���;

� ��
	�	���	�
(�
'�(��	
�1	
�"����� &������;
< �"�4=��������+>���+
< "�4=�������	���������������������� ��-��
��������� ����������

� ��
!)
1�"	
(�52
(���"1�1 &������;
< �?�4=�(��������"��4=����
�	�,��������������������� 
���	
< ?�4=�(���������"�4=����
�	�,���������������1� ���
 �������!
�����
< �&"�4=�(��������"�4=����
�	�,���������������@�
�#� �����	
< �&"�4=�(���������"�4=����
�	�,���������������.�� � ��
< ��4=�(��������"�4=����
�	�,������������������
���� ���������

:�
���������	�	�
�




����1
5�"0���%

��
	�"(�"&�
�1	

��1�	�0�
���1

�3�'5�&	�+
"3�1	
��1

�"&���
�		��"	4

� �������
������
��
���'�������+�
��2��
���� ������	��
�
�����

��� � ������������+

�	����
����	�	�
���AB�
���	������������A

Source : enquête téléphonique « D Mesure », 85 clients interrogés par jour

Qualité de Service

58%

50%
48%

50%
52% 51%

47%

34%

31% 31% 31% 31% 31%
29%

27%

48%

51%

54% 53%

58%

29% 29%

33%

40%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

'���C�+ '���C�+ 
�D�C�+ ����C�+ ���C�+ ���C�+ �	�C�+ '
��C��  	��C�� �
��C�� 
��C�� �
�C��

Satisfaction Globale Perception d'une amélioration de la qualité de serv ice



��������	�
��1����


� ���
����
6
��%�
�
(3����������	� ��������?&+*�����
�����+����������/
����������*���� ����
���
� +�����
��������	�������7����/'���� 

.�1
��1��	�	1
1�"	
�"&�������"	1
���1
��1	�"	
+���� ��14
��������������
��	��������������������2��
  ���	��
 �������
��
�� �	����
������'
��������� 	������

��������	�
���7��
���
��1
&���"	1
E���
������&�����#�F�������
��� 
������5 GC4����� 6�� ������#���;

� �"*�������!
������������2�����#����
��	���
���	���
 �	�����
� �?*�������!
�������	��
�����
�������/������������/
 ������
���������������������H&��������� 	��8
��
���1
'�1

(����1
�"
�"

�	����
����	�	�
���A�	���
���	A



4������������1��	���
���	
Mesures de l'irrégularité

18
,8%

11
,6% 12

,5%

9,
4%

8,
4%

26
,9%

16
,2% 17

,4%

11
,9%12

,8%

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

Janvier Février Mars Avril Mai

Mesure en fréquence client Mesure STIF



Irrégularité perçue par les Voyageurs
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Mise en œuvre de la 
« D8 »
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Jugement de l'information reçue en situation perturb ée 
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