
VII. Suivi de la qualité 
de service et collecte desde service et collecte des 

données
Introduction à la planification et à la 
régulation des services de transport 

public urbainspublic urbains
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Les briques pour 
la planification et l’anal sela planification et l’analyse

C ti A l d ût tConception 
des horaires

Analyse des coûts et
planification financière

Analyse de la performance

Indicateurs & standards

Analyse de la performance

Suivi de la qualité de service
et collecte des données Thème de 

Facteurs physiques et

Conception du réseau
et des lignes

Tarifs et recettes: politique, 
analyse, collecte
Terminologie et

discussion
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Indicateurs/standards & suivi de la 
qualité de service: qua té de se ce

une relation à double sens

Indicateurs & standards Suivi de la qualité de service 

• Relation logique
L d i i d l lité d i d it– Le programme de suivi de la qualité de service devrait 
appuyer les besoins d’évaluation et de planification 
(indicateurs et standards)

• Relation de suivi de l’information en retour
– Les indicateurs et les standards devraient 

correspondre aux capacités de suivi de la qualité de
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correspondre aux capacités de suivi de la qualité de 
service et aux ressources disponibles



Quelles Sont les Données des 
Lignes Nécessaires au Suivi?

• Conception des horaires
– Charge à bord (point de charge maximum et autres

Lignes Nécessaires au Suivi?

– Charge à bord (point de charge maximum et autres 
emplacements importants)

– Horaire d’arrivée/départ des bus à des périodes  
dét i édéterminées 

• Planification des services
Recettes tarifaires– Recettes tarifaires

– Déplacements des usagers
• Par tranche horairePar tranche horaire
• Montée et descente par arrêt

– Correspondance entre lignes
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– Caractéristiques, schémas de déplacement et 
comportements des usagers



Techniques-Types de Suivi 
des Lignesdes Lignes

• Comptages par les chauffeurs/ p g p
receveurs

• Comptages statiquesComptages statiques
• Comptages montée/descente

Comptages entrées/sorties de• Comptages entrées/sorties de 
station
E êt t d• Enquêtes temps de parcours

• Enquêtes client
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Comptages par les 
cha ffe rs/rece e rschauffeurs/receveurs

Méthode Les chauffeurs ou receveurs comptent 
les passagers lors du paiement du p g p
titre. Le comptage au tourniquet peut 
être utilisé 
 

Limite Les chauffeurs (receveurs) des lignes 
interconnectées doivent veiller à 
séparer et à consigner les comptagesséparer et à consigner les comptages
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BangaloreMegabus Pereira



Comptages chauffeurs/receveurs 
et interconnexion

Li A
• Interconnexion

Ligne A 
(Départ)

– Le bus commence sur la ligne A
– Au terminus, il continue sur la ligne 

BB
• Implications sur le comptage

– Le comptage devrait se faire 

Route B

séparément sur chaque ligne 
distincte

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

Ligne 56 Date 20/12/2006
Numéro de 
Bus 3213 Temps Agréable/28O

Numéro 
d’horaire 56-01 Exploitant Zidane

Passagers
No du Personne AbonnemNo. du 
trajet Adulte Etudiant

Personne 
âgée

Abonnem
ent Handicapé Total

1 15 5 11 4 10 45
2 28 1 15 8 9 612 28 1 15 8 9 61
3 17 8 2 10 10 47
4 20 3 3 3 21 50
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4 20 3 3 3 21 50



Comptage chauffeur/receveur
Données et utilisations cléso ées et ut sat o s c és

• Nombre total de montées à bord par 
j ( f i é i d if)trajet (parfois par catégorie de tarif)

– Evaluation de la productivité
Révision de la conception du service– Révision de la conception du service 

• Produits par trajetProduits par trajet
– Evaluation de la productivité
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Comptages statiquesComptages statiques
Méthode L’enquêteur à l’arrêt de bus compte les 

passagers à bord et note l’heure 
d’ i é /dé td’arrivée/départ.
   

Procédure Peu de monde 
Bcp de monde

Comptage des passagers 
Comptage des sièges videsBcp de monde

Passagers 
debouts 

Comptage des sièges vides
Comptage des passagers 
debout et des sièges vides 
  

 
Problème Pour les bus aux vitres teintées ou dotés de 

panneaux publicitaires l’enquêteur doit monterpanneaux publicitaires, l enquêteur doit monter 
à bord 
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Exemple de formulaire d’enquêteExemple de formulaire d enquête
Ligne(s) 36,47 Temps Pluie/31°
Jour Lundi Collecteur BaguiJour Lundi Collecteur Bagui
Date 14/02/2006 Charge maximum 
Lieu 7èAve/26èRue Heure d’arrivée
Direction Arrivée Heure de départDirection Arrivée Heure de départ

Numéro de 
li

Numéro de 
b

Horaire Heure réelle Passagers 
d l bligne bus dans le bus

36 9926 7:03 7:05 40
47 0101 7:05 7:06 4347 0101 7:05 7:06 43
47 9709 7:10 7:12 50
36 0511 7:15 7:18 38

WORLD BANK

VII-11

36 0511 7:15 7:18 38



Plusieurs lignes peuvent être 
couvertes simultanément dans un cou e tes s u ta é e t da s u

système radial

Ligne 1
Ligne 2

Ligne 3

Point de charge 
maximum

Centre
ville

maximum 
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Comptages statiques
Données et utilisations cléso ées et ut sat o s c és

• Comptage de la charge   
– Conception des horaires: Calculer les 

i t ll f ti d l d dintervalles en fonction de la demande
• Quand le comptage se fait au point de 

charge maximum g
• Heures d’arrivée (de départ)

– Evaluer le respect des horairesEvaluer le respect des horaires
– Revoir les temps de parcours prévus
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Comptages montée/descenteComptages montée/descente

Méthode Un enqueteur monte dans le bus et à 
chaque arrêt note: 

• Les usagers qui montent et descendent 
• Les heures d’arrivée (départ) des bus à
  l’heure prévue   

 
Option Compteurs automatiques  
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Comptages montée/descente: 
E emple de form laireExemple de formulaire

Ligne 53 Date 30/06/2006
Numéro de bus 2456 Temps Soleil/33ONuméro de bus 2456 Temps Soleil/33
Numéro de 
l’horaire 53-11 Observateur Chahiri

Horaire Réel
Emplacement de 
l’arrêt

Mont
ée

Des
cent

e Total Remarques
7:03 7:03 Marche 16 167:03 7:03 Marche 16 16

6th/Main 15 2 29
7:19 7:20 12th/Main 28 3 54 Pas panneau

15th/Main 3 25 32
7:30 7:34 City Terminal 32 0

Total 62 62
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Total 62 62



Comptages Montée/descente Co ptages o tée/desce te
Données et usages clés 

• Comptage de montée/descente par arrêt
– Revoir la conception du service en fonction 

du diagramme de chargedu diagramme de charge
– Identifier les sites prioritaires pour 

l’installation de commodités (abris-bus, 
bancs )bancs…)

• Heures d’arrivée (départ)• Heures d arrivée (départ)
– Evaluer le respect des horaires
– Revoir les temps de parcours prévus
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Diagramme de charge
Ligne de b s radialeLigne de bus radiale
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Diagramme de chargeDiagramme de charge
Ligne en grille ou de ceinture
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Diagramme de chargeDiagramme de charge
Ligne directe
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StopRamassage  Garage/Trajet  Zone express  Centre-ville Terminus
Arrêt



Les compteurs  automatiques 
peuvent collecter les montées / peu e t co ecte es o tées /

descentes  

• Localisation automatique des 
vehicules (AVL)
– Système  GPS

• Comptage automatique des 
passagers (APC)

Techniques infra rouge– Techniques infra-rouge

• Horloge de bord
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• Horloge de bord



Comptages des entrées 
et sorties de stationet sorties de station

Méthode Le comptage des passagers entrant et 
sortant de la station se fait grâce aux g
tourniquets ou aux CI/cartes à 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) 

3. Peut estimer le nombre de 
passagers à la montée et la charge 
par ligne 

4. Peut estimer la montée/descente  
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par station
 
 

Megabus Pereira



Enquêtes temps de parcours
Méthode L’enquêteur note les heures d’arrivée/départ 

aux arrêts, les intersections et points où sont 
constatés les retards. 
 
Alternative: On peut utiliser le système de 
localisation automatique de véhicules (AVL) 

Information 1. Temps de parcours entre arrêts
2. Temps d’arrêt 
3. Retards aux feux de signalisation 
4 Retards dus aux embouteillages4. Retards dus aux embouteillages
 
 

 
San Francisco

 

WORLD BANK

VII-22



Enquêtes clientEnquêtes client
Méthode Les usagers font l’objet d’une enquête 

dans le bus.dans le bus.  
Les chauffeurs, ou les enquêteurs 
distribuent les formulaires.   
 

Information 1. Caractéristiques des usagers (ex., 
disposant de voiture, revenu, âge, 
sexe)

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

3. Evaluation de la qualité du service, 
commodités
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Exemple de formulaire d’enquête
Number  32,546
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Données obtenues 
par des differentes techniq espar des differentes techniques

Horaire Planification du service• Aucune technique
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Comptage 
chauffeur/receveur x x x x
C t t ti

Technique de suivi

• Les enquêtes client 
Comptage statique x x
Comptage montee / 
descente x x x x x x x
Comptage station 

t é / ti x x x x x

sont vitales

• Tous les X ne sont entrées/sorties x x x x x
Enquête temps de 
parcours x
Enquête client x x x x x x

• Tous les X ne sont 
pas “égaux”
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Qui devrait recueillir les données 
et surveiller les performances?et surveiller les performances?

• Les pouvoirs publics devraient toujoursLes pouvoirs publics devraient toujours 
contrôler le service et les opérations pour 
évaluer:
– Le respect par l’exploitant des politiques et 

exigences des autorités publiques (ex., sécurité, 
contrats d’exploitation, concessions)

– La qualité du service fourni au public
• L’entrepreneur/exploitant devrait veiller à:

– Ajuster les services pour faire face a des contextes 
évolutifs

• Embouteillages et vitesse de déplacement
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• Marchés que représentent les différentes categories de 

passagers



Options de suivi 
par les po oirs p blicspar les pouvoirs publics

• Personnels internes

• Sous-traitance à des 
tierstiers
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Identification de nouveaux marchés 
Le SIG est un outil important!

• SIG = Système d’information géographique

I tè d i f ti lé d• Intègre des informations clés dans une 
base de données 
– Socio-économiquesq
– Principaux générateurs de trafic et usage des 

sols
– Schémas de déplacement: origines/destinationsSchémas de déplacement: origines/destinations 
– Réseau viaire
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Techniques SIGTechniques SIGTechniques SIGTechniques SIG

• Analyse du réseau• Analyse du réseau

Lignes de désir• Lignes de désir

Planification de nouvelles lignes• Planification de nouvelles lignes 
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Exemple: Shiajzhuang
Analyse du réseauAnalyse du réseau
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Exemple: Analyse de lignes de 
désirdésir
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Exemple: Planification de 
nouvelles lignesou e es g es
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SynthèseSynthèseSynthèseSynthèse

E h i t h i f d t l• Echanges sur six techniques fondamentales 
du suivi relatives aux services et usagers 
actuels 

• Se rappeler que de bonnes informations sont 
essentielles pour:essentielles pour:
– Comprendre les marchés et les performances 

actuels

– Identifier de nouveaux marchés
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