VIl. Suivi de la qualité
de service et collecte des
données

Introduction a la planification et a la
regulation des services de transport
public urbains
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Les brigues pour
la planification et I'analyse
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Suivi de la qualité de service
et collecte des données
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Indicateurs/standards & suivi de la
gualité de service:
une relation a double sens

Indicateurs & standards Suivi de la qualité de service

 Relation logique

— Le programme de suivi de la qualité de service devrait
appuyer les besoins d’évaluation et de planification
(indicateurs et standards)

e Relation de suivi de I'information en retour

— Les indicateurs et les standards devraient
correspondre aux capacités de suivi de la qualité de
service et aux ressources disponibles
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q Quelles Sont les Données des
& Lignes Nécessaires au Suivi?

« Conception des horaires

— Charge a bord (point de charge maximum et autres
emplacements importants)

— Horaire d’arrivée/déepart des bus a des périodes
déterminées

e Planification des services

— Recettes tarifaires

— Déplacements des usagers
e Par tranche horaire
 Montée et descente par arrét

— Correspondance entre lignes

— Caractéristiques, schemas de déplacement et
comportements des usagers ViI-4
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Techniques-Types de Sulvi
des Lignes

e Comptages par les chauffeurs/
receveurs

« Comptages statiques
« Comptages montée/descente

e Comptages entrees/sorties de
station

e Enquétes temps de parcours
 Enquétes client
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Comptages par les
chauffeurs/receveurs

Meéthode  Les chauffeurs ou receveurs comptent
les passagers lors du paiement du
titre. Le comptage au tourniquet peut
étre utilisé

Limite Les chauffeurs (receveurs) des lignes
Interconnectées doivent veiller a
separer et a consigner les comptages

#rY P p

Megabus Pereira ' Bangalore VII-6
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Comptages chauffeurs/receveurs
et Interconnexion

* Interconnexion
— Le bus commence sur lalignhe A

— Au terminus, il continue sur laligne
B

 Implications sur le comptage
— Le comptage devrait se faire

separément sur chaque ligne
distincte

Route B
(Arrivée)
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Comptages chauffeur/receveur
Exemple de formulaire

Ligne 56 Date 20/12/2006
Numeéro de

Bus 3213 Temps Agréable/28°
Numeéro

d’horaire 56-01 Exploitant Zidane

Passagers
No. du Personne Abonnem
trajet Adulte Etudiant agee ent Handicapé Total
1 15 5 11 4 10 45
2 28 1 15 38 9 6l
3 17 38 2 10 10 47
4 20 3 3 3 21 50

(Some Systems Record Running Totals)

WORLD BANK
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4. Comptage chauffeur/receveur
Données et utilisations clés

« Nombre total de montées a bord par
trajet (parfois par categorie de tarif)

— Evaluation de la productivite
— Révision de la conception du service

 Produits par trajet
— Evaluation de la productivité
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Comptages statiques

Methode L’enquéteur al’arrét de bus compte les
passagers a bord et note I'heure
d’'arrivee/départ.

Procedure Peu de monde Comptage des passagers
Bcp de monde Comptage des sieges vides
Passagers Comptage des passagers
debouts debout et des sieges vides

Probleme Pour les bus aux vitres teintées ou dotés de
panneaux pubI|C|ta|res I’ enqueteur doit monter
a bord e

- VII-10
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Exemple de formulaire d’'enquéte

Ligne(s) 36,47 Temps Pluie/31°

Jour Lundi Collecteur  Bagui

Date 14/02/2006 Charge maximum

Lieu 7eAve/26eRue [ Heure d’arrivée

Direction Arrivée Heure de départ

Numéro de Numéro de Horaire Heure réelle Passagers
ligne bus dans le bus
36 9926 7:03 7:05 40
47 0101 7:05 7:06 43
47 9709 7:10 (.12 50
36 0511 7:15 /.18 38
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Plusieurs lignes peuvent étre
couvertes simultanément dans un
systeme radial

Ligne 1 Ligne 3

Point de charge
maximum

Centre
ville
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—~ Comptages statiques
Donnees et utilisations clés

e Comptage de la charge

— Conception des horaires: Calculer les
Intervalles en fonction de la demande

« Quand le comptage se fait au point de
charge maximum

 Heures d’arrivée (de déepart)

— Evaluer le respect des horaires
— Revoir les temps de parcours prevus
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Comptages montée/descente

Méthode Un enqueteur monte dans le bus et a
chaque arrét note:
. Les usagers qui montent et descendent
. Les heures d’arrivéee (départ) des bus a
I'"heure prévue

Option  Compteurs automatiques

Vil-14
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Comptages montée/descente:
Exemple de formulaire

Ligne 53 Date 30/06/2006
Numéro de bus 2456 Temps Soleil/33°
Numeéro de
I"horaire 53-11 Observateur Chabhiri
Des
Emplacement de Mont cent
Horaire Réel I"arrét ée e Total Remarques
7:03 7:03 |Marche 16 16
6th/Main 15 2 1 29
7:19 7:20 |12th/Main 28 3 | 54 | Paspanneau
15th/Main 3 25 32
7:30 7:34 | City Terminal 32| 0O
Total 62 | 62
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E Comptages Montée/descente
Données et usages clées

« Comptage de montée/descente par arrét

— Revoir la conception du service en fonction
du diagramme de charge

— ldentifier les sites prioritaires pour
I'installation de commodités (abris-bus,
bancs...)

 Heures d’arrivée (départ)
— Evaluer le respect des horaires
— Revoir les temps de parcours préevus
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Diagramme de charge
Ligne de bus radiale

120

100

(0]
o

(o)}
o

N
o

N
o

Passagers descendant a I'arrét

o

Electronic  Kudlu Madiwala Maharanis City
City Gate College Market

Arréts
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Diagramme de charge
Ligne en grille ou de ceinture

(o))
o

o)
o

I
o

= N
o

o

Passagers qui descendent a |'arrét
w
o

o

Market Offices Bus Route Shops Bus Route

Arrét
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Diagramme de charge
Ligne directe

60

50

Passagers descendant a l'arrét

Ramassage Garage/Trajet Zone express Centre-ville Terminus
Arrét
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Les compteurs automatiques
peuvent collecter les montées /

descentes
 Localisation automatique des ;
vehicules (AVL) /
— Systeme GPS

« Comptage automatique des
passagers (APC)

— Techniques infra-rouge

 Horloge de bord
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Comptages des entrees
et sorties de station

Méthode Le comptage des passagers entrant et
sortant de la station se fait grace aux
tourniquets ou aux Cl/cartes a puce

Information 1. Passagers qui entrent et sortent
d’'une station donnée

. 2. Peut estimer les schémas de
. déplacement entre stations (points
de départ-destinations)
L. 3. Peut estimer le nombre de
: passagers ala montee et la charge
\ par ligne

' 4. Peut estimer la montée/descente
par station

Mégabus Peréira
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Enquétes temps de parcours

Méthode

Information

L’enquéteur note les heures d’arrivée/déepart
aux arréts, les intersections et points ou sont
constatés les retards.

Alternative: On peut utiliser le systeme de
localisation automatique de vehicules (AVL)

1
2.
3.
4

Temps de parcours entre arréts
Temps d’arrét

Retards aux feux de signalisation
Retards dus aux embouteillages

Route 38
33rd to Vanness
Midday and PM

San Francisco

Other Delays
5%

Pull-out
11%

Loading/Unloading
27%
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Enquétes client

Methode Les usagers font I'objet d’'une enquéte
dans le bus.
Les chauffeurs, ou les enquéteurs
distribuent les formulaires.

Information 1. Caractéristigues des usagers (ex.,
disposant de voiture, revenu, age,
sexe)

2. Schémas de leur deplacement
(objectif, points de
départ/destinations, fréquence)

3. Evaluation de la qualité du service,
commodités
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Exemple de formulaire d’enquéte

REGISTER HERE TO WIN A FREE MONTHLY PASS! I
Mame: P}
Haom ad droess:
City, Slaba: Tipe

ABOUT THIS TRIP |

1. Whare did you come from before you got on
this bus'rapid servion®

» O Wark ] Clﬂlﬂgﬂ
= 7] Homsa = 7] Cthasr schical
= 7 Shopping = 7] Maedical sorvices
= Socil, church, or pasonal business
= 7] Cher:

2 How did you gt to this bus'rapéd servica?
- O 'Walked

= 1 Orove my car

=[O Dropped off by somaone

= 1 Roda my bicycle

10 Roda an BTA bus (Rous: }
=[] Roda ancthar bus (Roule—____}

» [0 RTA Rapid ¢ Red, Bsa, or Grean Line | Waleriom
w [ Roda with scemeans who parkesd

3. ‘Whare are you going now

o T Wk Ci | Clﬂlﬂgﬂ

» ] Homea =] O school
O Shopping =1 Madical sarvices
1[0 Sodad, church, or parsonal business
» [ Céhar:,

4. Whan you get off this vahicla, how will you get to
your final destination ¥
O 'Walk
= ] Dirivve ey car
» O Z picked up by someons
=" Ride miy bicycha
-ORdean RTAbus {Roule: |}
= [0 Ride anoiher bus (Houa: }
=[] RTA Rapid ¢ Red, Bsa, or Grean Line | Waleriom
= [ Ride with someone who parked

& How many days o week, do you usually make
this trip?
O 7 days awesk .7 2 doys & weak
06 days aweok  » ] 1 day a woak
=[O 8 days @ weok ¢ _] Twice 2 month
o 14 dorys avweck o] Once a manth
505 days & wonk =] Firsl ima riding

& How long have you been using tha bus to

male this trip?

=[] L= than a menth

»O1 - & months

« 18« 11 months

1 - 2 yoos

03 - 4 yoows

o [ Mo than 4 yoars

7. Do you have a car or other personal vehicle that

you could have used to make this tip?
= ]Yes =OMe

0. How mamy wehickes am in your housahold?

LMene J0ne .OTwo O Three ] Four or mom

w

. If this busirapid service was not available.
hiow would you make this trip?

=[O Usemy car » [0 Use & taxi
= \Walk O] Bicyde
=[O Ride with afrernd = [ | would not make this tnp
ABOUT YOURSELF
W lam ... .OJMake =[O Female
. lam . .
L] Adrican-fmancan L] A
» Hizpanic O While
L] Char:
12. My agais. .. O Under 16 =[] 35 o 4%
sO1810 18 =[] &0 o 64
SO 24 = 66 or mom
Y m - Lt
13. Do you have an ADA card issued by RTAT
= o= = O Mo
14, Do you have a Handicapped Parking Parmit?
=[O fes « O Mo

1&. ¥What is your total househeld moome?
= Unear $110, 000 v OO 40,000 - F40,995
OO FI0,000 - §19.050  » O S60,000 - $60 5
w 320,000 - §79 850« O 860,000 - §79,9:559
w0 330,000 - §39.93% = 7] 00,000 or grealer

[ WHAT DO ¥OU THINK?

16, Fleaso rank your satisfaction with RTA's
performance in the following arsas.

& is vory satisfied and 1 is vory dissatisfied)
ey
aaibed

= Courtaous drivars [
= Busirapad an-tima 8
= Zhaan RTA busirapid B
= Dapondable servion |
= fcpgusta shebars 8
= Convmnient routns 8
= Conuenient schodubes !
= Cverall parformancs 8
= Claan shollors |
= Crime el ot FTA shops B
= Crimaz lewed on RTA wehicles &

e de b b B b e b b e
U G U od (o O G G e e O

L
(i

b R b2 R R RS R R R R R

o selarrng By mad, phais ciie sl g

I\III Number 32,546

Dear Passengar:

Please take a few minutes o complete this survay about the trip you are
making. The results of the survay will ba usad for a fedaral governmeant
reseanch study on the charactenstics of transit riders.

Az our “Thank You® for helping us, everyone who complates a survey form
will be aligitle to participate in a drawing whare two (2) monthly passes
will be ascarded 1o the lucky winners. Only one pass 10 A Cusomer.

Thank you for halping us with tha survay.

Fokt' hissa

S3WLE CEWhO
E]

CETAN
ACMESE0EH
JEWIEC O

TR R T R R T TR TR U DRI

OSBE-EL Lk HD ONYI3ATD

1S HL2 M OrEL

SN0 NI

ALHOHLITY DISNYE L TYROIDIE ONYIIAIND B L IHD

FEHEFIOTE A W 33 TR JELE0d
HO DR R e Fee ORI 3 1RR S5 tor Lakild

TIVIN ATd3H SSINISNg
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Données obtenues
par des differentes technigques

: Horaire Planification du service
L
Aucunete_cr]nlque : o
— — [ 5 —
ne se suffit a elle g 3| 8| Elz8Eg
o s - Il clege S
o o B 4o g': o |©28]g Q8>S
SeUIe ol o> B HWO \cug) 0 |C n *5"-"2':1)
S| 55 B95|5€| 5 |3E|58g
Technique de suivi o T k= Y ge|e 8| € |[E 8]0
~ . Comptage
° LeS enquetes Cllent chauffeur/receveur X[ X| X X
- Comptage statique
sont vitales X
Comptage montee /
descente X| X [ XIX| X | X | X
Comptage station
e Tous les X ne sont |entréesisorties X X X | X | X
( Z " Enquéte temps de
paS eg auX parcours X
Enquéte client XIX]| X X X X
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Qui devrait recuelllir les donnees
et surveiller les performances?,

 Les pouvoirs publics devraient toujours
controler le service et les opérations pour

evaluer:

— Le respect par I'exploitant des politiques et
exigences des autorités publiques (ex., securite,
contrats d’exploitation, concessions)

— La qualité du service fourni au public

 L’'entrepreneur/exploitant devrait veiller a:

— Ajuster les services pour faire face a des contextes
évolutifs
« Embouteillages et vitesse de déplacement

 Marchés que représentent les differentes categories de
passagers VII-26
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Options de sulvi
par les pouvoirs publics

e Personnels internes

e Sous-traitance a des
tiers
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ldentification de nouveaux marchés
Le SIG est un outil important!

 SIG = Systeme d’information géographique

 Integre des informations clés dans une
base de donnees

— Socio-economiques

— Principaux générateurs de trafic et usage des
sols

— Schémas de déplacement: origines/destinations
— Réseau viaire
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Techniques SIG

 Analyse du réseau
 Lignes de désir

« Planification de nouvelles lignes
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Exemple: Shiajzhuang

Analyse du réseau

@
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Exemple: Analyse de lighes de
désir

) Wihiicheh Ssesiiilln
\ p

i Projected 2021 Trips

/‘*--W,.r/ | CBD

1996 Survey

Non-Toronto CBD Tripsﬂ N
Growing Fastest “

The World Bank
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Exemple: Planification de
nouvelles lignes

Enterprise Drive Option (4 stations)

2006 Population within 500 m = 5,000
2006 Employment within 500 m = 4,500
2008 Population within 1000 m = 19,400
2006 Employment within 1000 m = 14,100

I ]

2006 Population within 500 m = 5,600

s Station 2006 Employment within 500 m = 3,400 'o'
[ 1000-metrs Bufter 2006 Population within 1000 m = 19,700 oy
e ! 500-metre Buffer 2006 Employment within 1000 m = 11,000 ————— &
....... | | 4

GO Ril I A
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 Echanges sur six techniques fondamentales
du suivi relatives aux services et usagers
actuels

 Serappeler que de bonnes informations sont
essentielles pour:

— Comprendre les marcheés et les performances
actuels

— ldentifier de nouveaux marcheés
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