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Pourquoi et comment mesurer la satisfaction des clients ? L'enquéte publique de
Zurich. - - : '
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Pourquoi et comment

mesurer la satisfaction des clients?
L’enquéte publique de Zurich
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ZVV (Ziircher Verkehrsverbund), Pautorité des transports
publics de la zone métropolitaine de Zurich, est respon-
sable de la planification des fransports é long terme, de
la stratégie marketing, du financement et de la tarifica-
tion des résequx de transport public dans le plus grande
zone urbaine suisse (1,2 millions d’habitants dans le
Canton de Zurich). Ces réseaux, qui comprennent les
lignes de bus et de trolleys (1.600 km), de trams (100
km}, les chemins de fer suburbains, les funiculaires ef
enfin les lignes maritimes sont exploités par 41 compa-
gities de transport de toutes failles, des Chemins de Fer
nationoux suisses aux petits exploitants de bus.

epuis 1996, ZVV lance tous

tes deux ans une enquéte

publique. il en résulte pour
ZV¥V une meilleure compréhension
de la satisfaction des clients et
des hénéfices pour la gestion et
les exploitants de transports.

L’enquéte publique: améliorer la
satisfaction du client et la qualité
de gestion
Les objectifs de Penquéte menée
par ZVV sont triples:
*8valuer la satisfaction du client
en matiére de fransport public,
sévaluer le jugement du client
pour cerfains domaines et crité-
res spécifiques afin d’identifier
les différents instruments qui
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serviront & améliorer la qualité
des services proposés.
= évaluer les différences entre les
régions, tes exploitants et les
segments de clientéle.
Ces trois objectifs découlent de
hypothése selon laguelle ta qua-
lité des services a une influence
directe sur l'attrait des transports
publics sur le marché, Si les
clients sont généralement satis-
faits de ce qu’ils ont, ils ont ten-
dance & continuer d’acheter des
services et méme les recomman-
der & d’autres. Mais savoir que le
client est généralement satisfait
n'est pas suffisant. Une enquéte
publique doit mettre en évidence
les défauts de la maniére la plus
précise. Elle doit classer les opi-
nions en fonction des segments
de clientéle et des prestataires de
services, Cette base permet de
déterminer les actions les plus
efficaces afin d’augmenter la
satisfaction d*un segment ciblé de
clientéie, -
Garantir la satisfaction du client
est une raison de mener des
enquétes de facon réguliédre.
Elles permettent également de
fournir aux exploitants de
transports des données compa-
ratives qui déterminent leur
position par rapport aux collé-
gues et aux concurrents. ZVV uti-
lise les résultats de "enquéte
pour définir avec les prestataires
de services des objectifs spéci-
fiques. Puisque ZVV considére
que la concurrence entre ces
prestataires est 'un des instru-
ments garantissant des
transports publics efficaces et de
grande qualité, lenquéte
publigue joue un rle important
dans ta planification et dans la
gestion.

K & ASA

Définir la satisfaction du client
Lopinion du client sur la quatité
d’un produit dépend totalement
de ses attentes. Un client est
satisfait lorsque 'on répond 2 ses
attentes. Dés lors les enquétes
publiques portant sur la satisfac-
tion du client ne mesurent pas la
qualité du service, elles révélent
si et comment on répond aux
attentes du client.'Si les exigen-
ces du client ont augmenté depuis
la derniére étude, la qualité de
service sera moins appréciée
méme si objectivement rien n'a
changé. Par conséquent, la satis-
faction du client doit toujours étre
considérée par rapport & des exi-
gences changeantes. fronique-
ment, une amélioration telle que
Uintroduction d’un nouveau type
de tram sur certaines lignes peut
avoir un impact négatif sur la
satisfaction générale du client car
tes plus grandes exigences gu’en-
gendrent les nouvelles technolo-
gies ne peuvent pas &tre satisfai-
tes par un tram plus ancien
toujours en service. Vu sous cet
angle, la satisfaction du client
peut au moins étre définie dans
une certaine mesure par la fagon
dont sont introduits certains
modéles.

Définir la méthode
A Pautomne 2000, ZVV a mené sa
troisiéme enquéte, Aprés le pre-
mier effort de 1996, et une enqué-
e plus affinée en 1998, les outils
nécessaires sont en place et les
critéres de référence sont détermi-
nés. Etant donné les changements
introduits depuis la premiére
enquéte, les résultats des trois
enquétes ne peuvent pas étre
comparés sans une connaissance
approfondie. Avec Penquéte lan-
cée en 2000, Un modéle a été éta-




Evaluation et influence des critéres

Information “pré-voyage” traditionnelle
Disponihilité locale

Information “pré-voyage” moderne
Personnel de conduite

Vente de billets et points de vente
Vente a bord

Bilietterie automatique-

Qualité du réseau

Information aux arréts

Propreté des véhicules

Personnel de contrble

Propreté aux arréts

Disponibilité au niveau horaire
infrastructure des arréts

Informationa bord / Retards

Confort de conduite

Billets & Prix

Possibilité d’embarg. vélos, poussettes, bagages
Réctamations

Parking aux arréts

bli et les prochaines enquétes
seront comparées directement.

Chague guestion du guestion-
naire concerne certains criié-
res de qualité gui ont été
déterminés et confirmés par
les clients au cours des six der-
niéres années. Ces critéres
sont regroupés en dimensions-
qualité telles que “les billets et
les tarifs”, “la gualité du
réseau de transport”, “la fiabi-
lité” etc. qui sont chacune &
leur tour attribuées aux exploi-
tants responsables. L'influence
de ces dimensions sur la satis-
faction du client est &tablie
grice & un procédé statistique
qui prend en compte a la fois
les données de ces dimensions
et la satisfaction générale qui
est définie séparément. Cette
approche abstraite est néces-
saire car les clients ne fournis-
sent pas d'informations fiables
sur infiuence des dimensions-

influence (o=peu, 1=heaucoup)
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Evaluation des critéres

générale.

Les enguétes publiques comme
instruments de gestion

pour agir comme il se doit.

m Influence des critéres sur la
satisfaction générale
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Evaluation (100=Attentes totalement satisfaites)
qualité sur la satisfaction  définit des objectifs spécifiques
avec les principaux exploitants
des transports. Ces objectifs ne
concernent pas seulement les
Des enquétes bien définies et aspects financiers mais égale-
nées trés utiles sinon essentiel- 4 P \ be
les pour la gestion. Une partie reng le§ résultats de Penquéte
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sants. Toutes les améliorations ral, mas toujours .tre_s specifique
de la .qualité wont pas l6 méme car il touche trés rarement plus
d’'un ou deux exploitants. C’est
impact sur la satisfaction du . . .
cli(l:nt Les résultats de 'engué- pourquo il est important de dis-
te so;1t ine aide inestimable cuter des résulfats de 'enquéte
ne atde inestima publique avec les exploitants de
Les données de Penquéte d transports car avant tout ce sont
nent Dgg:lement nuqn”ea?)ef;; eux qui peuvent faire la différen-
o ; ce dans {"opinion publique en
détaillé de la qualité des perfor- o ° q‘zaﬁté i Senfi'c .
mances des divers exploitants ’
de transport. Etant responsable
de la stratégie marketing et du _
financement du réseau de Source : EMTA Mews, Mars 2001
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