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Better mobility for people worldwide




Contexte et tendances

= Mobilité durable et préoccupation
environnementale

= Cadre institutionnel du transport public
= Rythmes urbains

= Nouvelles technologies

1IVvs ||\1 +

~ fales) mm nmamnm Iv‘\
NOuUveaux comporiem nt > \Ma

(TQ

" Image de I"'automobile

=>» Nécessité de repenser I'approche client




A Post-Car Society

Feb 16, 2008 6:50 AM EST

A gadget-crazy people show no interest in new cars, dismiss the
four-wheeled horse as 'so 20th century.’

Example: Japan — Ranking of interests of university students [%]

Past students (now in 40s, 50s)
No of interests favg ) 322

Past students (now in 20s, 30s)
No of mderests (avg ) T 09

Current students
No of mierests javg ) 8 36
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Le défi principal

G RUW YOUR BUSINESS

Un changement culturel est nécessaire ou le
transport public doit étre vu comme un
service orienté-client, une activité ‘business-
to-consumer’ (de I’entreprise au particulier)
plutot gu’un service social

Il s’agit de répondre aux attentes et besoins
des clients en personnalisant le voyage pour
faire en sorte que les clients apprécient leur
systeme de transport (service choisi et non

subi)




Six axes d’intervention

Bien connaitre les attentes des
clients

Bien définir et fournir le service de
base

Segmenter |'offre de service

Passer du transport public au
transport partagé

Faire partie intégrante du style de vie
des clients

Améliorer I'image de marque




Bien définir et fournir le service de base

= Approche technique de la qualité de
service

QUALITE
ATTENDUE

QUALITE
DESIREE

" |a Qualité c’est dire ce qui doit étre
fait, faire ce qui a été dit et
/ constamment vérifier que ce qui a été

QUALITE
PERCUE

QUALITE
REALISEE

—_— — fait est en conformité avec ce qui a
éteé dit
= Lero6le du personnel = Regarder les activités opérationnelles
est primordial dans |la avec la perspective du client;
relation avec le client Exprimer les projets selon les attentes

des clients




Segmenter l'offre de service

=  Fournir le bon service, au bon
moment, au bon endroit, au bon
prix et ... au bon client (transport
collectif vs. attentes individuelles)

=  Segments: age (jeunes, adultes,
seniors); occasionnels/régulier;
motif de déplacement
(professionnel/loisir); niveau de
qualité de service attendu; etc.
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= Tarification adaptée




welcome to club class
the really fast link to QMC and Nottingham

g Vivez 13 anide ] Trent Barton, UK

c4.50 zigzag play

unlimited travel after 9am

£10

Hot-dog
trop moutarde

Carte Imagine R, RATP




Utilisation

Transport
informel

Transport partagé



Passer du transport collectif/public au
transport partage

Le transport public traditionnel ne peut
pas répondre seul a la demande de
mobilité

Telecom
Operators

Transport Operators

N TR , \ ,
°¥\ > Intégrer les modes a usage partagé

(temps, espace) dans I'offre de
transport

Carsharing

Online Mobility
,e conngrck

Booking
Agenmes

Mobility
Integrator

Technology Solutions
Provider

—> Développer des alliances avec les
acteurs de la mobilité

Payment Engine
VISAS> 2
Repiel

auaneus
Technolug}r Evolution
()] @' MOBILE

NOKIA WER 2.0

- Promouvoir les plans de déplacement
entreprise




Faire partie intégrante du style de vie des clients

Le transport public est un des services
consommeés par les citoyens

- |l doit étre au moins a la hauteur des
autres

- Le style de vie doit ‘se prolonger’ dans
le systeme de transport (Lifestyle)

- Les TIC doivent se généraliser et étre
exploités (information, paiement,
communication, médias sociaux)

—> De nouveaux acteurs s’intéressent de
plus en plus au secte




Billettique: Innovations technologiques et

°r

tarifaires
= Tarification en fonction du moment

de la journée

= Tarification en fonction du volume
d’utilisation

= Plafonnement tarifaire
= Fidélisation: points/cadeaux

" |ncitation a la perception
automatique vs. Perception en
especes

®» Possibilité d’avance sur crédit
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Social Media:

Current Activity & Lessons

Learned

WHAT ARE SOCIAL MEDIA and SMM?

Sccial mecka in tha usn of wab-buedd and mabils exchncle-
gina ta tum communicriian iic racive dalegue and
alkow the crusiicn andl achangs of ussrguraraisd costant
Wikipadial.

Sccial Mdia Markating SMM) s the uss of accial seeworka,
erline communitins, bliga, wikin cr aay aihar caline ok
Inbarasive meis fer markating, sahs, pubke relrtizna and
cuntamraarvics Wikipudial.

EXAMPLES OF SOCIAL MEDIA CHANNELS

widaly used by public 1

anan, the way thay ars unad difer

- FACHDOK is mealy used 4= promete spachic svars
servize;

= TWITTER & meady wad 4= monitor reputsiion of the
brand and 2 pravids mak-tirn infarmatios;

= YOUTUIE ia mantly used ta punh apaciic cammarciaby/

s

= B2 ocial media (Linkedlsl in meadly wned b2 meruit vaw
wdunia.

WHY PUBLIC TRANSPORT SHOULD BE

INVOLVED IN SOCIAL MEDIA

and the public am aeuacy
m aiing shont cur cemprmies
E thecugh vocial madin, we nay

- bawe e cheicn athar than 12,

':ﬂ [ e ——
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t | cannk and shoukd nct try fe

zzearal
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vy valaale. The. mlgisn
ahip cruwted cun improve parcaptian asd comfidenc, illase-
ing pablic transpsrt companies b ba parceived a ‘namaly
mansirean brands.

Sacial madis

cppertaniay fo cpun & diskgur with

the curtome allowing imtaraciian and pravidg oppcrini-

age o
pasinn and & in n vary affactive tol that public trana port
companias should ba ing akesch: Indmed, w pravigen
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Médias sociaux: maintenir le
dialogue avec les clients

= | Wiener Linien Journal ¥ Maintenant «

Die Stadt gehirt Dir.
Wiener Linien

27 097 Jaime - 5 115 personnes en parlent

% Transport
L 7909 /0

§ w727 097

Metiquette

A propos Photos Mentions J'aime Twitter

Afficher tout

Wiener Linien a changé sa photo de couverture. Publications récentes d'autres personnes sur Wiener Linien
il y & 4 heures

Margit Haider

Also das was heute mit der Linie 71 und & abging war eine a...

45 B35 - il y a environ une heure

Giulia Enrica
es kann schon sein das es hin und wieder verspétungen gibt...

eh

Bernhard Patzer
was hat die u4 schonwieder?

12 @1 ciyazhe

Jaime - Commenter - Partager

\ I Andreas R. Kinney
Y Isa Belen, Remjith Kallidanthiyil, Paul Nistelroy et 147 autres personnes | Und wieder eine stirung vom 71er mit 15mins wartezeit.., M...




Améliorer 'image de marque

Il faut faire en sorte que les clients et le

personnel s’identifient au réseau et soient
fiers de l'utiliser ou d’y travailler

Créer une marque et renforcer son
image

Défendre une vision et des valeurs

Susciter les émotions (ex: marketing
sensoriel)

Communiquer



THE REASONSWHY YOU SHOULD USE THEADELAIDEMETRO
PUBLIC TRANSPORTSYSTEM

. How did they . How did they \. They caught the
- iffnrd this hnlidgtﬁ - afford this house? Adelaide Metro

-

| 'l.ﬂ;.

and saved over $9,000" a year!

S0 getup & go on the Adelaide Metro

@ Get up and go




A: We travelled to wrk
on the Adelalde Metro'

Call the InfolLine 8210"&!
For hearing impaired, call (TTY) on 83,0

. :
v Lines open 7am - 8pm, 7 days a w ek

www.adelaidemetro.com.a




L

L’odeur est un des sens les
plus puissants et qui se
garde en mémoire tres
longtemps. L’odeur est

etroitement liée a la

mémoire émotionnelle




Londres: une marque mondiale

LONDON

Greater London Authority (GLA)

/

Transport
for London
London g\ London
Rail & Dial-a-Ride
London London
Trams Buses
D Victoria London’s Transport
Coach Station e Eluseum ‘
ovent Garden Piazza
Street £ N Public Carriage
Management ] W Office
Docklands

London River "N Light Railway
Se I'Vices UNDERGROUND
wr



TMB, Barcelone




De Lijn, Belgiqgue




=Y

LY
il

60° Congres BT W[
Mondial de PUITP il

et Exposition % 2
IMobility & City

Transport

)

Em] \:;:.I ] L oy

= 0
\ Ak

pe
S
“-

o

=
S8



