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SYNTHESE ET ENJEUX - L'essentiel

L'étude montre que les voyageurs de la ligne sont a plus de 90% satisfaits ou trés satisfaits. Elle montre également une différence entre les habitants de la vallée plébiscitant
le train et les habitants du secteur Thann-Mulhouse présentant une préférence partagée entre le train et le tram-train. Au-dela de ces constats généraux, I'étude pointe un
certain nombre de grands enjeux constituant une synthese de I'étude.

@ Disposer du méme standard

d’information

Les fiches horaires, les sites internet...
ne fournissent pas toujours une
information cohérente. Comme le
voyageur utilise la quasi-totalité des
canaux d’information, il est nécessaire
gque toutes ces sources utilisent la
méme nomenclature.

@ Soigner I'accessibilité cyclable et

piétonne aux gares

70 % des voyageurs rejoignent leur
gare / station de départ et d’arrivée
a pied. Il existe donc un enjeu fort
pour soigner l'accessibilité piétonne
et cyclable aux gares, véritable portes
d’entrée du transport public.

€ Simplifier les tarifs, lachat et la

validation des billets

Deux tarifications, cing types de
billets, des régles de compostage
peu compréhensibles rendent le
voyage compliqué surtout pour les
occasionnels. La dématérialisation
des titres de transports est une chance
G saisir pour simplifier toutes ces
démarches.
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@Améliorer information en cas de

situation perturbée inopinée

L'affichage des temps d'attente
sur les panneaux lumineux dans les
stations urbaines, des horaires sur
le réseau ferroviaire ne pose aucun
probleme aux voyageurs. Presque
100% des voyageurs sont satisfaits
de I'information délivrée en situation
normale. Ce chiffre tombe G 41% en
cas de situation perturbée inopinée
(5 abonnés sur 10 non satisfaits).

@ Faciliter les correspondances en

semaine

Les correspondances sont surtout

réalisées en gare centrale la semaine

et @ Thann Saint-Jacques le samedi.

En semaine, les difficultés rencontrées

relevent :

- de la correspondance train/
tram-train non systématique,

- du manque de confort ¢ Thann-
Gare et Thann Saint-Jacques,

- de difficultés @ réaliser les
correspondances avec les autres
lignes TER en gare centrale de
Mulhouse.

Les voyageurs enquétés le samedi

déclarent ne pas avoir rencontré de

difficultés (clientéle surtout constituée
d’occasionnels).

@Truvuiller sur 'ambiance aux

heures de pointes

Les personnes sont satisfaites de

'ombiance & bord des rames. Le

voyage est vécu comme un moment

de convivialité. Toutefois, un ressenti

plus mitigé est perceptible aux heures

de pointe:

- des problemes de  bruit,
d’incivilités, d’insécurité....

- mangque de courtoisie de certains
voyageurs,

- beaucoup de monde.

@ Mieux répondre aux attentes des

catégories de voyageurs

L'enquéte a montré qu’il n'y a pas
un groupe d’usagers mais des
catégories d’'usagers. Par exemple, le
voyageur de la semaine, se déplagant
pour le travail ou les études est
sensible ¢ I'offre de service, au confort
des rames et & l'information voyageur
en cas de situation perturbée inopinée.
Le voyageur du samedi, se déplacant
pour des achats ou des visites, est plus
sensible ¢ la lisibilité des tarifs.

Ainsi, par exemple, une information
voyageur plus réactive en cas de
situation perturbée, plus de trains @
certaines heures, pourraient répondre
aux attentes des voyageurs de la

semaine. La simplification de la
tarification permettrait de capter de
nouveaux voyageurs occasionnels.

L'enquéte a ainsi révélé qu'il est
possible de mettre en place des
mesures peu colteuses répondant
aux besoins spécifiques de chaque
catégorie : occasionnels, abonnés,
habitants de la vallée et du secteur
Thann Cernay.
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Soléa et SNCF disposent de leur
propre  fiche  horaire.  L’édition
d'une fiche horaire papier unique
simplifierait ~ le  voyage  des
occasionnels.
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Agence d'Urbanisme de la Région Mulhousienne
Mulhouse Alsace Agglomération

Mulhouse Thann Kruth

Plan Local d'Urbanisme

Personne a Mobilité Réduite

Périmetre de Transport Urbain (réseau Soléa)
Réseau Ferré National

Route Nationale

Société Nationale des Chemins de fer Francais
Transport A la Demande (Boug'EnBus)
Transport Express Régional

Train a Grande Vitesse

Tram-Train

Source des illustrations : AURM sauf mention contraire
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€ Des

@ Deux

@ L’objectif

L’ENQUETE - Méthode et données de cadrage

L’enquéte qualitative est une « démarche Iégere ». Elle consiste a réaliser une série d’entretiens, guidés par un questionnaire, face a des usagers. Les résultats se présentent sous
la forme de statistiques et de paroles d'usagers. Le choix a été fait de réaliser ce type d'enquéte. Elle permet de mesurer le ressenti des voyageurs et de détecter des champs

d'interventions possibles.

enquétes réalisées en
semaine et un samedi en janvier
2015

114 enquétes ont été réalisées en
semaine en janvier 2015 : Mercredi
07/01, lundi 12/01, mardi 13/01, du
mardi 27/01 au vendredi 30/01.

29 enquétes ont été réalisées le
samedi 31 janvier 2015.

troncons enquétés
présentant des offres TC
différentes

L'agence d'urbanisme a réalisé les
enquétes sur les troncons :

- Kruth/Thann Saint-Jacques abord
des trains navettes Kruth / Thann
et train directs Mulhouse / Thann /
Kruth == 37 questionnaires.

- Thann Saint-Jacques / Mulhouse @
bord des trains directs Mulhouse /
Thann / Kruth et des trams-trains
= > 77 questionnaires.

d’interroger le
maximum d’occasionnels

Un  voyageur  occasionnel  est
un voyageur ne disposant pas
d’abonnement. Pour effectuer son
voyage, il achete des tickets a I'unité
ou en carnet.
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En semaine, 44% des personnes
interrogées étaient des abonnés, 56%
des occasionnels. Plus de la moitié
des personnes interrogées étaient
donc des occasionnels.

Cela  correspond 4  I'objectif
d'interroger le maximum
d’occasionnels. En effet, ce sont les
personnes les plus susceptibles de
rencontrer des difficultés lors de leur
déplacement. Prés de 8 occasionnels
sur 10 empruntent la ligne au moins
une fois par mais.

Habitants hors
secteurs =10
enquétes

Habitants du
secteur Vallée => 45 Mylhouse / Thann =» 59

Habitants du secteur

enquétes enquétes

Plus de la moitié des personnes
enquétées en semaine habitent dans
le secteur Mulhouse / Thann.

e Quelques données de cadrage sur le profil des personnes intérrogées N
Répartition des personnes enquétées par age en semaine et le samedi

Semaine
%
10-18 ans 17 15% 2
18-25 ans g8 29% 5]
25-60 ans 56 49%
60 ans et plus 8 7% a
Total 114 100% 29

La plus forte représentation des plus de 25 ans le samedi s’explique en partie par
l'absence des scolaires et un public plus familial.

Répartition des motifs de déplacements en semaine et le samedi

%
Travail 50 44% 6
Etude 26 3%
RDV 14 12%
Visite 14 12%
Tourisme 2 2%
Achat 4 4%
Autres 4 4%
Total 114 100% 29

Répartition des motifs de déplacement en
semaine (distinction abonnés /occasionnels)
En semaine le  motif travail
prédomine chez les abonnés, des
ez - motifs variés sont relevés chez les

Abonnés

Occasionnels

Etude 0 :

ionnels.
oy , occasionnels
Visite 0 Le samedi : prées de 69 % des
Tourisme 0 déplacements le sont pour les
QChat 2 ; achats, les visites. Il s‘agit d’un
utres . z
otal > 50 public plus détendu.

/
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INTRODUCTION - Contexte, objectifs et organisation de I'étude

L’agence d’urbanisme de Mulhouse travaille depuis plusieurs années sur la ligne MTK. En 2014, 'agence a proposé a ses partenaires
de mieux comprendre le ressenti des utilisateurs de la ligne. lls sont des acteurs essentiels d'une desserte innovante mais restant
complexe dans son utilisation. La meilleure connaissance des usagers a permis de faire émerger des propositions simples, efficaces

et souvent peu colteuses.

@ Le premier tram-train
interconnecté de France

Depuis décembre 2010, le tram-
train relie I'entrée de la vallée de la
Thur directement au centre-ville
de Mulhouse. Les rames de tram-
train circulent indifféremment sur le
réseau RFN et sur le réseau tramway
urbain. Les autorités organisatrices
de transport (Région Alsace et m2A)
et les exploitants (SNCF et Soléa) ont
réussi cette prouesse technique et
organisationnelle.

@ Une offre complexe

La ligne propose une offre train,
tram-train et tramway urbain. Deux
tarifications et deux  systemes
d’information voyageurs coexistent.
Les tickets papiers se déclinent en
3 formats différents. Les regles de

public. Or, le projet tram-train avait
justement pour objectif de séduire de
nouveaux voyageurs occasionnels.

@ Mieux connaitre la perception

des voyageurs

L'étude a porté sur la perception par
les voyageurs de l'offre de transport,
de la tarification, de l'achat et la
validation des billets... L'objectif a
été d'évaluer ce qui pose ou non
probléme. La démarche a aussi permis
de déboucher sur des propositions
d’amélioration concretes.

€ Andlyser les  étapes  de

déplacement et faire des
propositions

Le voyageur réalise 5 grandes étapes
de déplacement. Il prépare tout
d’'abord son voyage (1). Il se rend

Pour chacune des 5 grandes étapes de

déplacements, I'étude a:

- examiné 'existant,

- complété le diagnostic avec
I'enquéte qualitative pour mieux
comprendrela perception, le degré
de compréhension et les difficultés
ressenties par les voyageurs au
cours de leur déplacement,

- présenté des propositions pour
améliorer le fonctionnement du
systéme en prenant en compte
lo dimension psychologique des
voyageurs.

Pour faciliter la lecture du document,
une couleur a été utilisée pour chaque
étape de la chaine de déplacement.

L'étude opére la distinction entre les

propositions :

- Court terme : facile a mettre
en oeuvre, colt financier limité

\
Préparation du voyage
Fiches horaires, guichets, sites

internet, applications...
J

1]
Acceés aux gares et stations

Marche, vélo, voiture, transports
collectifs.
f Y,

\/
Titres de transport )

Tarif. achat, formats billets,
validation, fraude.
W,

O (o (o ( ©

Y
Information voyageur

En  situation normale, en
situation perturbée inopinée. y

volidutjon des titres de transport sont ensuite d la gare (2) et achete son (exemple : nouvelle fiche horaire, 6 Voyage Y )
compllqgees. Le déplacement est billet (3). II recherche linformation amélioration du site internet...). Offres TC proposées
particulierement cpmplexe pour le sur les horaires, les tarifs (4) avant de - Moyenterme/longterme:adapter correspondances,  ambiance
voyageur peu habitué au transport réaliser son voyage (5). ou changer des équipements satisfaction.
(valideurs, émission des hillets...). J
KSynoptique de I'offre transport collectif de la ligne MTK : le mixage des offres tramways, trams-trains et trains N
Kruth Thann Lutterbach Dornach Gare Centrale Légende
Saint-Jacques Mulhouse Tramway
. . . - i
Wesserling  Saint-Amarin Daguerre  Porte Jeune Tram-Train
mmmmmm—==  Train Mulhouse-Thann-Kruth
U U U U U [j U s Train Thann-Kruth (navette)
U Gare / Station

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS
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ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

© PREPARATION DU VOYAGE

€ ce qu’il faut retenir...

Pour préparer son déplacement, le voyageur dispose de tres
nombreuses sources d’information : guichets, fiches horaires,
sitesinternet, applications smartphone, mais quine fournissent
pas toujours une information compléete et cohérente.

Pourtant, les voyageurs utilisent la quasi totalité des canaux
d’informations mis a leur disposition.

Les habitants du secteur Vallée ne consultent que les
informations SNCF, les habitants dusecteur Thann/Mulhouse
panachent un peu plus I'information SNCF et Soléa.

Il est donc nécessaire de disposer du méme standard
d’'information (noms des gares et stations identiques,
présentations des horaires des trains, des trams-trains et des
tramways...) pour I'ensemble des sources de renseignement.



8

€@ PREPARATION DU VOYAGE - Diagnostic — > Guichets, fiches horaires

SNCF et Soléa disposent de leurs propres guichets et fiches horaires

@4 guichets pour Soléa et SNCF @4 « Points de vente Soléa » @2 fiches horaires papier

Soléa  dispose  dune  agence
commerciale en gare de Mulhouse et
a la Porte Jeune. SNCF dispose dun
espace de vente en gare centrale
et d'un guichet en gare de Thann.
Les voyageurs peuvent s’y informer,
acheter leurs titres de transport,
trouver les fiches horaires. Il n'est pas
possible d'acheter des billets et des
abonnements TER dans les agences

Les points de ventes Soléa sont des
commerces (tabacs, supermarché...)
vendant des titres de transport
Soléa et Attitudes. lls mettent a
disposition des fiches horaires et de
la documentation commerciale. Sur
la ligne MTK, quatre commerces @
Wesserling, Moosch, Vieux-Thann et
a Mulhouse font partie du réseau de
distribution.

Soléa et SNCF diffusent leur propre
fiche horaire. La fiche horaire Soléa
indique les horaires des tramways de
la ligne 3 et des trams-trains entre
Thann Saint-Jacques et Mulhouse.
Elle ne mentionne pas les horaires des
trains.

La fiche horaire SNCF présente les
horaires des trains et des trams-

trains. Elle ne mentionne pas les

commerciales Soléa. Le guichet SNCF horaires des tramways de la ligne 3.

de la gare de Thann vend des billets et
des abonnements Attitudes. Cela n’est
pas le cas de I'espace de vente SNCF
de la gare centrale de Mulhouse.

Les guichets et les fiches horaires : les canaux «classiques» d’information des voyageurs
Kruth Thann Lutterbach Dornach Gare Centrale
Saint-Jacques Mulhouse

Wesserling  Saint-Amarin Thann-Gare  Cernay Daguerre Porte Jeune

0000000

' ! :
: . M .. | -
Vieux-Thann Tabac Statl/slréﬂalrle
Intermarché Betty :

Y zriziiza
A

Commercants point
de ventes Soléa

Tabac Presse Tabac Le .
du Parc Calumet

Soléa: fiche horaire papier

SNCF : fiche horaire papier

Espaces de vente et
d'information SNCF

Information
partielle

Agences
commerciales Solea

Légende

4

\

/
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lis)

T

Des fiches horaires incomplétes

Fiche horaire SNCF : absence du
détail des horaires de chaque arrét
de la section Daguerre / gare Centrale,
des horaires du tramway 3.

TER TER _TT g TT
4 f \
SNCF * | % |l =
Mulhouse 5.34 5.54
GareCentrale | 5.49 \ 6.20
Porte-Jeune | 3.54 | 6.24
Daguerre | 6.00 | 6.30
Mulhouse Dornach 538 | 605 | 558 | 6.35
Lutterbach (Ht-Rhin) 5.41 6.10 | 6.40
Grafferwald 546 | 616 | 646
Cernay 5.52 | 6.22 | 6.11 | 6.52
ViewxThann-Zi 557 6.26 6.17 6.56
Vieus-Thann 559 | 628 | 619 | 659
rrespondonce  Thianm (&) 601 | 630 | 621 | 7.00
n/wem-ran - Thapn (D) 6.02 | 6,32 | 6.22
Y Thann (centre) 604 | 634 | 6.24
Thann 5t Jacques| 5.32 6.09 6.36 6.26 l—
Bifschwiller [NERRGAY 1 512 540
Willer-sur-Thur| 5.37 619 6.33
Moosch| 5.40 | 6.36
StAmarin| 5.44 \ 6.40
Ranspach| | | 642
Wesserling| 5.47 | 6.45
Fellering| | | 6.48
Oderen| | | 6.51
Kruth| 553 | 6.31 6.54
Source : extrait fiche horaire ~
SNCF ligne MTK '¥ *
Tram 3 Tram 3 1y
départ | 5.31 | 549 | 6.04 ( 6.20
passage | 5,35 | 5.54 | 6.08 | 6.24
passage | 5,40 | 6.00 | 6.14 | 6.30
passage | 5.44 | 6.04 | 6.18 | 6.34
arivée | 5,49 | 610 | 6.23 | 6.40
passage 6.32 7.01
arrivee 6.36 <
Source : extrait fiche horaire Soléa — =
Fiche horaire Soléa : horaire des

principales  stations / gares, pas
de mention des trains et des
correspondances entre les trains les
trams-trains a Thann Saint-Jacques.

6\ agence d'urbanisme de la région mulhousienne



0 PREPARATION DU VOYAGE - Diagnostic — Sites internet et applications smartphone

De multiples sites internet donnant le plus souvent une information partielle

@TER : une information compléte

\

de Kruth a Zu Rhein
www.ter.sncf.com/alsace

Le site et I'application TER indiquent
les horaires des trains, des trams-
trains et des tramways de la gare de
Kruth ¢ la station de Zu Rhein. lls ne
mentionnent pas les horaires des
trams-trains et des tramways de la
ligne 3 pour les 7 stations urbaines
de Daguerre a la Place de la gare.
L'application SNCF directe propose
une information en temps réel sur le
méme périmetre.

@Voyuge SNCF :

une offre tram-
train peu lisible

http://www.voyages-sncf.com

Le site et l'opplication voyage SNCF
ne fait pas référence aux 7 stations
urbaines (de Daguerre a la Place de
la gare) ni au tramway. Le tram-train
est assimilé a un TER. Il ne mentionne
pas les horaires dans les stations de
Musées et de Zu Rhein a la différence
du site TER. Pour Lutterbach, ilindique
uniquement les 2 allers / retours
effectués en train.

) soléa :

les horaires des trams-
trains et des tramways

http://www.solea.info

Le site et I'application Soléa indiquent
les horaires de passage des trams-
trains et des tramways mais limités a
Thann Saint-Jacques. lIs n’'indiquent
pas les horaires des trains ni les
correspondances possibles avec
les trains navettes a Thann Saint-
Jacques. Le site ne présente aucune
photo du tram-train.

Les sites et les applications des exploitants SNCF et Soléa fournissent une information partielle,

Kruth

Wesserling  Saint-Amarin

Soléa: internet + smartphone ;

TER : internet + smartphone

Thann
Saint-Jacques

Cernay

Thann-Gare

Lutterbach Dornach

00000000

Gare Centrale
Mulhouse

Daguerre Porte Jeune

i aid ////// SIS /////

SNCF voyage : internet + smartphone

SNCF Direct : application horaie en temps réel

ViaAlsace : internet + smartphone

Légende

Absence d'information

/// Information partielle

----Inbé

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

N

Le nom du tram-train et des
stations changent selon les sites

14h19 14h49 14h55 15h19

4.80 € 4.80 € 4.80 € 4.80 €

00h41 00h41 00h27 00h41
Direct Direct Direct Direct

gz | B
B

Voyagez ’ 4
Yoya TER TER TER Ger)

Source : extrait site voyage sncf.com

DEPART ARRIVEE

15h19 16h00 41 mn

Source : extrait site TER Alsace
Le site SNCF.com présente le tram-
train comme un TER.

07h30 THANN GARE

I DBhSI}(MULHDU SE GARE CENTRALE)]
TER

IDTHS{MULHOUSEVILLE )
TER

0Bh22 THANM GARE
Source : extraits site voyage sncf.com

Partir de arrét {gare de Mulhouse MULHOUSE ) |
Source : extrait site ViAlsace

Plusieurs noms possibles pour la
gare centrale de Mulhouse selon qu'il
s‘agisse d'un train, d’'un tram-train ou
d’un tramway.

Vialsace et IRI : une information
complete de porte a porte!

Seuls le site et I'application Via Alsace
et IRl proposent une information
complete avec des horaires des trains,
trams-trains et des tramways.

(2
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€@ PREPARATION DU VOYAGE - Résultats enquéte — > Les usages

Les voyageurs utilisent la quasi totalité des canaux d’'information

abonnements ?

Pas besoins d'infos
13%

Site Internet Vialsace
0%

Guichet|Soléa

3%

|Fiche horaire papier|
Solea : 5%

Appli smartphone
Soléa : 2%

Site Internet Soléa :
3%

[Guichet|SNCF: 19%

4 Question : ou recherchez-vous les informations sur les horaires, les prix, /es\

Site Internet SNCF
36%

Appli smartphone
SNCF : 3%

|Fiche horaire papier|

SNCF : 16%

\\Source des données : enquéte AURM

114 enquétesj

@Les canaux d’information SNCF
trés utilisés
74 % des personnes interrogées
consultentles sitesinternetde la SNCF
(cf. encadrés bleus sur le graphique) et
13% consultent I'information Soléa (cf.
encadrés jaunes sur le graphique).

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@Les habitants de la vallée ne

consultent que I'information SNCF

9 voyageurs habitant le secteur
vallée sur 10 consultent les sources
d’information SNCF. Plus de 1voyageur
sur10 n'a pas besoin d'information.

Les habitants du secteur Thann/
Mulhouse panachent plus les
informations SNCF / Soléa

7 voyageurs habitant le secteur
Thann-Mulhouse sur 10 consultent les
sources d’'information SNCF, 2 sur 10
I'information Soléa. 1 personne sur 10
n'apasbesoind’information. Ce chiffre
est le reflet de la mixité d’offre tram-
train/ train. Toutefois, les informations
SNCF restent tres majoritaires.

Le role encore important des
fiches horaires papiers et des
guichets

43 % des personnes interrogées
recherchent des informations soit au
guichet, soit dans les fiches horaires
(cf encadrés noirs sur le graphique).
Cela confirme [l'attachement des
voyageurs a I'information humaine et
sur support papier.

€ Aucune mention des points relais
et de Vialsace

Plusieurs voyageurs ont souhaité
disposer  d'un site commun
d’information des voyageurs alors que
ViAlsace propose ce service.

@ En semaine, 9 voyageurs sur 10,
le samedi, 8 voyageurs sur 10,
n’ont pas de difficultés a trouver
I'information.

4 )

Propositions d’amélioration

Court terme

- Mieux faire connaitre ViaAlsace
et les points relais.

- Valoriser I'offre tram-train sur les
sites SNCF et Soléa.

- Editer une fiche horaire papier
unique, ou ¢ défaut présenter
les mémes horaires sur les fiches
Soléa et SNCF.

- Dans toute lo documentation
disponible, indiquer les
correspondances avec

BougEn'bus, Citiz (autopartage),
Vélocité (vélo en libre service), les
réseaux autocars et Soléa.

Moyen / long terme

- Disposerdela méme base horaire
sur I'ensemble de la ligne afin
d’alimenter I'ensemble des sites,
des applications et des fiches
horaires.

N J
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ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@ ACCES AUX GARES ET STATIONS

[{ Ce qu’il faut retenir...

e L'acces est possible a pied depuis toutes les gares et stations de
la ligne.

e 70 % des voyageurs rejoignent leur gare / station de départ et
d'arrivée a pied.

e Un enjeu fort de soigner I'accessibilité piétonne et cyclable aux
gares, véritables portes d’entrée du transport public.

n



9 ACCES AUX GARES ET STATIONS - Diagnostic —> Les possibilités

Un acces possible a pied depuis toutes les gares et stations

© De multiples possibilités d’accas € Voiture, marche, vélo : principales ©Peu d'aménagements modes
aux gares et stations dans m2A possibilités d’acces hors m2A actifs hors m2A
Dans l'agglomération mulhousienne, Le voyageur peut rejoindre les gares Les aménagements  cyclables et

le voyageur peut rejoindre les stations
de tram-train @ pied ou a vélo mais
aussi avec le réseau bus/tramway
de Soléa et en vélos en libre-service
Vélocité. A noter la présence de
parkings voitures dans les stations

en voiture. Il peut également les
atteindre ¢ pied ou & vélo. On peut
également relever la présence du TAD
Boug'Enbus et de dessertes autocars
permettant de rejoindre les gares. La
gare de Cernay dispose d’une station

piétons permettant d'accéder aux
gares sont encore peu présents.

Pourtant, I'urbanisation longe la voie
ferrée dans la vallée. La géographie
est donc favorable a la marche et au
vélo.

de Zu-Rhein, Dornach, Musées et de
Lutterbach.

d’autopartage (Citiz).

"Une trés large palette de modes de transport pour rejoindre

les stations et les gares trams-trains dans I'agglomération Périmétre des transports urbains

Gare Centrale Mulhouse

Thann Lutterbach Dornach
Saint-Jacques
Thann-Gare Cernaya

Kruth

Wesserling  Saint-Amarin Daguerre Porte Jeune

Parking voitures Parking voitures?

Parking vélos Parking vélos

Déplacement a pied

; Soléa : réseau tramway et bus
Boug’Enbus
Autocar CG 68

Citiz autopartage

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

J

Des ambiances différentes aux
abords des gares et stations

Partie urbaine : une foule nombreuse,
un acces privilégié a pied aux stations
(exemple de Porte Jeune).

L
Fartie ferroviaire : des aménagemen
d’accessibilité et d’intermodalité
(parkings voitures, abris vélos...), une
fréquentation plus faible (exemple de
Vieux-Thann ZI).

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne



9 ACCES AUX GARES ET STATIONS - Résultats enquéte — Les pratiques

Le piéton est le roi de la ligne Mulhouse-Thann-Kruth

/

et arrivée) ?

Autres
2%

En voiture
9%

BougEn'bus
0%

Train TER
7%

Tramway
4%

Bus Solea
4%

A vélo
4%

\_ Source des données : enquéte AURM

' Question : quel mode de transport utilisez-vous pour accéder a votre gare (départ

A pied
70%

114 enquétes )

@ Un fonctionnement s’apparantant @
a celui d’'un tramway urbain

70 % des voyageurs interrogés
rejoignent leur gare de départ et
d'arrivée @ pied. lls sont 4 % @ utiliser le
vélo. La proximité entre I'urbanisme
et les gares de la ligne Mulhouse/
Thann/Kruth favorise la marche et le
vélo pour accéder a la gare.

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

15 % des voyageurs en échange
avec d’autres lignes TC

8 % des personnes enquétées
poursuivent leur déplacement en bus
et tramway Soléa (principalement
les habitants du secteur Thann-
Mulhouse). 7 % sont en échange avec
d’autres lignes TER du sud-Alsace
(principalement des habitants  du
secteur Vallée).

€ L'usage limité de la voiture

Moins de 10 % des personnes
interrogées rejoignent leur gare ou
station en voiture.

L'observatoire tram-train, daté de
Juillet 2013, a recensé le nombre de
voitures stationnées dans les parkings
des gares de la ligne pour un jour
courant de semaine. Pres de 300
voitures ont été dénombrées. Ces 300
voitures ont généré 600 voyages (un
voyage aller et un voyage retour).
Les voyageurs rejoignant leur gare
en voiture représentent 10% des
6000 voyages / jour. Les chiffres de
I'enquéte sont donc cohérents.

@Lu satisfaction des voyageurs a

nuancer

En semaine, 9 voyageurs sur 10 (le
samedi 8 sur10) déclarent ne pas avoir
de difficultés pour rejoindre leur gare /
station de départ. Cette vision est un
peu déformée puisque le voyageur
habitué «ne voit plus les problemes
d’acces aux gares».

Les voyageurs non satisfaits précisent:

- «La traversée de la RN est risquée
pour rejoindre ma gare. Les
voitures roulent trop vite».

- «ll'n'y a pas de pistes cyclables
pour aller ala gare».

- «lLequain’estpas déneigé, ily a du
verglas, c’est dangereux.

4 )

Propositions d’amélioration

Court terme

- Mieux déneiger les quais et les
acces piétons / cyclables aux
gares.

- Elaborer le principe d'un maillage
piéton / cycle en lien avec les
gares dans les documents
d’urbanisme (PLU).

- Dans le cadre des projets urbains,
prévoir soigneusement l'acces
piéton / cycle aux gares.

Moyen / long terme

- (réer des continuités cyclables et
piétonnes au droit des gares.

- Sécuriser les franchissements de
la RN 66 en direction des gares
pour les piétons et les vélos.

- Améliorer I'acces voiture ¢ la gare
de Thann.

- Permettre I'accessibilité des PMR
aux trains.
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ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

© TITRE DE TRANSPORT

€ ce qu’il faut retenir...

Des tarifs et des regles de compostage complexes auxquels
s'ajoutent de nombreux formats de billets.

Certains voyageurs occasionnels peuvent se retrouver en situation
de fraude sans le savoir.

Les tarifs SNCF et les guichets sont privilégiés par les voyageurs.
L'usage de la tarifiaction Attitudes est marginale.

La nécessité de simplifier la tarification, d’uniformiser les regles
de compostage et les formats de billets : actions indispensables
pour capter de nouveaux voyageurs occasionnels.

La dématérialisation des titres de transports, une chance @ saisir
pour dépasser I'ensemble des contraintes tarifaires, de compostage,
de formats de billets.



9 TITRE DE TRANSPORT - Diagnostic > Les tarifs ®

La superposition de deux tarifications sur la méme ligne

@Lo tarification zonale @ La tarification kilométrique SNCF Des prix différents pour le méme trajet
multimodale Attitudes
La tarification se compose de 4 Le pl’iX est proportiOHHEIf]lG distance e . . e
zones tarifaires. Dans unepzone ou un parcourue. La tarification SNCF ouvre [ «Tarification zonale multimodale» ] [«Tanﬁca;;:;;j;lz(r;e;tnque ﬂ
ensemble de zones, le voyageur peut, le droit aux réductions SNCF : carte v v
avec un méme ticket, se dép|ocer en reflex, tonus, famille nombreuse, 12- Gare Centrale départ départ
train et tram-train, avec les autocars 25... Il existe la possibilité de disposer Fgnl e 1.50€ .
du Conseil Départemental et les bus/ d’abonnements mensuels et annuels. Porte Jeune 1'50€ .
tramway de Soléa. Il est également Wit 1:50€ .
possible de disposer d’abonnements 5 e R 1,50€ _
mensuels. ] /A Tour Nessel 1,50€ -
Daguerre 1,50€ -
Zu-Rhein 1,50€ -
Dornach Gare 1,50€ 1,40€
Musées 1,50€ -
Les quatre zones tarifaires d’Attitudes Lutterbach Gare 1,50€ % 2,00 €
- Graffenwald 4,40€ =  300€
. Cernay 4,40€ ' 3,90 €
S Vieux-Thann ZI 4,90€ 4,40€
- SO OO Vieux-Thann 4,90€ 4,60€
R Y L oo 5 Thann Gare 4,90€ 4,80€
SIS FEES S @  ThannCentre 4,90€ 5,10€
Rt B thamns 4,90€ 5,10€
& = Bitschwiller 6,40€ 5,50€
ey p— o N zillisheim . ~ g
e T & D e e .
[ eein | St-Amarin 6,40€ 6,80€
Ranspach 6,40€ 7,20€
Source :site TER Alsace Wesser“ng 6,40€ 7’40€
Fellering 6,40€ 7,50€
Oderen 6,40€ 7,90€
< —ZoneD > < ZoneC —>ZoreB| < ZO"? A— Kruth 6,40€ - arrivée 8,00€ - arrivée
solea Comparaison des tarifs Attitudes et SNCF au départ de la gare centrale de Mulhouse,

en rouge le prix le plus cher, en vert le moins cher et en noir les prix équivalents.
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9 TITRE DE TRANSPORT - Diagnostic —— Les billets

Cinq formats de billets différents

€ Deux formats de billets Soléa

Format Edmondson

1 voyage

T

T T T
Ty

Validité :

- apresachat: plusieurs années,

- apres compostage : Th pour un voyage aller
uniquement.

Achat:

- agences commerciales Soléa,

- commercants «Point de vente Soléa,
- distributeurs automatiques Soléa,

@Trois formats de billets Attitudes

@Trois formats de hillets SNCF

Format Edmondson

attitudes ™™
R

LT o
ntwrd

Validité :

- apresachat: plusieurs années,

- apres compostage : 1h30 pour un voyage
aller uniqguement.

Achat:

- agences commerciales Soléa,

- commercants «Point de vente Soléa»,

- guichet SNCF gare de Thann,

Format IATA + ISO

> LT & i S Ui @ bie Fresesce 1 ma odligeea) 38
By o g0 o e
i PLITRE TT S

o BALTE

=

O i sl

Validité : R T

- aprésachat (al'unité) : 7 jours,

- 24h aprés compostage pour un voyage
aller uniquement.

Achat:

- distributeur automatiques SNCF (format
1SO),

- quichets SNCF (format IATA).

- internet. - distributeurs automatiques Soléa,
- Internet.
Format M- Ticket Format IATA + ISO
i m ML cometter s a1 .;:Eung}r‘ﬁlu.:g_-;.-, o e mpan

Validité : Th apres achat pour un voyage aller
uniguement.

Achat : smartphone.

Validité : T

- apresachat (al'unité) : 7 jours,

- 24h apreés compostage pour un voyage
aller uniquement.

Achat : distributeur automatiques SNCF (format
ISO) et guichets SNCF (format IATA).

Validité :impression A4 valide pour une date et
un horaire donné (combinaison train Intercité ou
TGV + ligne Mulhouse-Thann-Kruth) ; trajet sur
le réseau TER Alsace.

Achat : internet (voyage SNCF et TER Alsace).

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

d’achats

Des modalités
compliquées

‘

Distributeur de bi//ets SNCF et le
guichet de la gare de Thann.

T k&
L —

Distributeur de billets Soléa et I'agence
commerciale Porte Jeune.

L'achat des tickets et abonnements
Attitudes est possible aux distributeurs
de billets Soléa et SNCF, dans les
agences commerciales et les points
de ventes Soléa, et seulement au
guichet SNCF de Thann. En gare
de Mulhouse, les titres Attitudes
s‘achétent uniquement a [‘agence
commerciale Soléa.

L'achat des tickets et abonnements
SNCF est uniquement possible aux
distributeurs et dans les espaces de
ventes SNCF.

(2
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9 TITRE DE TRANSPORT - Diagnostic — La validation des billets

Des regles particulierement compliquées de validation des billets

~

' La possibilité technique de valider les billets & bord du tram-train entre Lutterbach et Thann ne rend pas compréhensible |

I'obligation de valider a quai.

Kruth Thann Lutterbach Dornach Gare Centrale
Saint-Jacques Mulhouse
Wesserling  Saint-Amarin Thann-Gare  Cernay Daguerre  Porte Jeune

Tramways : validation a bord

Des valideurs pour les tickets format
i Edmondson (ticket Soléa et Attitudes)

Trains navettes : validation a quai :‘T : validation a quai _

Validation techniquement possible a bord des trams-trains

>0 : el i Des valideurs pour les tickets format
entre Lutterbach et Thann mais interdite => validation a

i Edmondson (ticket Soléa et Attitudes) et

quai obligatoire. Le conducteur peut bloquer le composteur ! 1S + IATA (ticket Attitudes et SNCF)
dans le tram-train sur la section Thann-Lutterbach. i

Trains directs : validation a quai nesisssnnns ’

Hors PTU (et sur les quais Dornach, Lutterbach et gare centrale) : valideur
i pour les billets format ISO et IATA (billet SNCF et ticket Attitudes) et i
i possibilité de valider les billets format Edmondson (ticket Attitudes)

! Précision : format A4 => pas de validation, M-Ticket => autovalidation

Controleur Soléa

Controleur SNCF

A
\ 4

18 ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

Des valideurs compostant trois
formats de billets papiers

A bord des tramways

Edmondson
T

UBLITEREZ

A bord des trams-trains
Edmoncjson ISO / IATA

== |

A quai dans les gares
Edmondson I1SO / IATA
| ¢ i A & i3

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne
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9 TITRE DE TRANSPORT - Résultats enquéte — Les tarifs utilisés et les modalités d'achat

Les tarifs SNCF et les guichets privilégiés par les voyageurs

Abonnement :
50 enquétes
(44 % des personnes interrogées)

Train :

Tram-train :

26 abonnés 24 abonnés

|

J

Attitudes : Attitudes :
abonné 4 abonnés

SNCF :

SNCF :

25 abonnés 20 abonnés

Question : avez-vous actuellement un abonnement ? Un ticket ? Lequel ?

Ticket :

64 enquétes (56 % des
personnes interrogées)

Train :
29 tickets

|

Attitudes :
0 ticket
SNCF :
29 tickets

\

Attitudes n’est quasiment pas utilisé par les
voyageurs du train

Tram-train :
35 tickets

|

S
27 tickets

Source des données :

enquéte AURM

114 enquétes

Attitudes :
8 tickets

[ Question : ou avez-vous acheté votre billet / votre abonnement ?

Au guichet Solea

Au guichet SNCF

Au distributeur
station Solea

Au distributeur
gare SNCF

%

Y

41% /

o

istributeurs automatiques
en gare / station: 52%

49%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Source des données : enquéte AURM 114 enquétes

60%

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@Lu tarification Attitudes peu
attractive

Sur les 50 abonnés, on compte
seulement 5 abonnés Attitudes (10%
des abonnés).

Sur les 64 occasionnels, 8 personnes
enquétées détenaient un ticket
Attitudes (12,5% des occasionnels).

La tarification  Attitudes n’est
quasiment pas utilisée par les
voyageurs du train.

@Une bonne connaissance des
tarifications... mais en apparence

En semaine, 9 voyageurs sur 10 (8 sur
10 le samedi) déclarent ne rencontrer
aucune difficulté & comprendre les
tarifs. Les voyageurs choisissent sans
doute leur tarification par habitude.

En effet, seulement 6 personnes
sur 10 déclarent connaitre les
zones tarifaires (A,B,C,D). A peine
5 personnes sur 10 connaissent
I'existence de la double tarification
Attitudes / SNCF.

Les usagers du tram-train ont
une meilleure connaissance des
tarifications. lls sont 7 sur 10 @
connaitre les zones tarifaires et la
double tarifaction.

Certains voyageurs comparent les
tarifications SNCF et Attitudes.

@L'importunce des guichets pour

acheter les hillets / abonnements

48 % des personnes interrogées ont
acheté leur billet ou abonnement
aux guichets et 52 % au distributeur
automatique.

6 habitants de la vallée sur 10
achetent leurs billets aux distributeurs
automatiques (absence de guichet en
amont de Thann).

Les personnes allant au gquichet
justifient leur choix notamment par
la complexité de la tarification. lls
ne veulent pas avoir a réfléchir pour
obtenir le meilleur prix. Ils veulent
éviter de se tromper. Aucune personne
enquétée n’'a cité les commercants
points relais ou internet.

@Deux principales causes de

difficultés d’achat

En semaine 9 voyageurs sur 10
déclarent ne pas rencontrer de
difficultés (8 sur 10 le samedi). Les
difficultés d’achat découlent :

- d’un manque de clarté des tarifs.
«Je ne sais jamais quelle zone
prendre, je ne comprends pas bien
les zones tarifaires».

- ou d'une difficulté d'achat a la
borne.

«Je ne comprends pas comment
acheter —un  billet  sur les
distributeurs, je vais donc au
guichet SNCF a Thann».

¢
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@ De  multiples

9 TITRE DE TRANSPORT - Résultats enquéte —— Evaluation de la fraude

Les occasionnels plus exposés a la verbalisation

€ Des abonnés relativement peu

verbalisés

Pres d'un quart des personnes
enquétées a déja été verbalisé sur la
ligne.

10 abonnés sur 50 ont déja été
verbalisés (1 abonné sur 5). Les
abonnés sont verbalisés pour défaut
d’abonnement «Je n‘avais pas mon
abonnement sur moi».

Sur les 44 occasionnels interrogés,
20 ont été déja été verbalisés (1
occasionnel sur 3).

causes de
verbalisation des occasionnels

Au-deld de I'absence de ticket, des
difficultés de compostage ou de
non compréhension des tarifs sont
a l'origine de la verbalisation des
voyageurs occasionnels :

- «J'avais composté mon billet dans
le tram-train et non sur le quai».

- «Je n'al pas compris les zones
tarifaires, j‘ai donc pris un mauvais
ticket».

- «Je ne savais pas que sur la partie
ferroviaire, il fallait un ticket pour
le chien, sur le réseau Solea c'est
gratuit».

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@Certuins voyageurs fraudent a

leur insu

9 occasionnels sur 10 déclarent ne
pas rencontrer de difficultés pour
composter les billets ou pour trouver
le bon composteur.

Pour ceux qui ont rencontré des
problémes, on peut citer des difficultés:

- découlant du format des billets :
«Le grand ticket ne rentrait pas
dans le composteur».

- desregles de compostage :
«Je me suis fait verbaliser car
J'ai validé dans le tram-train @
Cernay».

Sur les 14 personnes ayant validé leur
ticket dans le tram-train, 3 I'ont validé
a bord sur le troncon Lutterbach /
Thann Saint-Jacques. Ils étaient donc
en fraude sans le savoir. Il est en effet
interdit de valider son billet & bord du
tram-train entre Thann et Lutterbach.

@Le risque de détourner les

occasionnels de la ligne

Le risque de décourager les
occasionnels est important. lls sont
faces @ de nombreux pieges : non
compréhension de la tarification,
des réductions, des regles de
compostage... En étant de bonne foi,
I'occasionnel peut étre en situation
de fraude sans le savoir.

Propositions d’amélioration

Intégration tarifaire

- supprimer la double tarification
SNCF / Attitudes qui crée de la
confusion.

- remplacer la tarification actuelle
par une intégration tarifaire
combinant la tarification
kilométrique  SNCF et la
tarification Soléa.

Court terme

Avec l'intégration tarifaire :

- Mieux faire connaitre les points
relais, notamment dans la vallée.

Sans l'intégration tarifaire :

- Communiquer et faire de
la pédagogie autour de la
tarification Attitudes : les zones,
les tarifs, lieux d’achat (action
SNCF en cours).

- Faciliter le choix du voyageur entre
la tarification Attitudes et SNCF.

- Faire converger les réductions
tarifaires entre Attitudes et
SNCF (cartes de réduction, Gge,
animaux...) ainsi que les durées
d’abonnements (abonnement
annuel Attitudes).

- Proposer & la vente les titres
Attitudes aux guichets SNCF de
la gare de Mulhouse.

~

Indépendant de
tarifaire :

- Permettre le compostage des
billets a bord des trams-trains
entre Lutterbach et Thann.

- Adapter les regles de controle :
verbalisation possible par la SNCF
en cas de validation a vue (comme
dans I'urbain sur le réseau Soléa).

I'intégration

Propositions d’amélioration
moyen - long terme :

- Avoir la possibilité d’acheter les
tickets et les abonnements SNCF
aux distributeurs automatiques
et dans les points accueil Soléa.

- Disposer d'un format unique de
billet sur I'ensemble de la ligne.

- Dématérialiser les titres de
transports : billets sur smartphone
(billet numérique type M-ticket)
sur I'ensemble de la ligne).

J
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O INFORMATION VOYAGEUR

{4 Ce qu’il faut retenir...

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

Deux systemes d’information des voyageurs : Soléa et SNCF.

Les voyageurs satisfaits de l'information fournie en gare en
situation normale.

Les voyageurs, surtout les abonnés, peu satisfaits de I'information
délivrée en cas de situation perturbée inopinée.

Enjeu de faire de la ligne MTK une véritable ligne pilote pour la
gestion de I'information en cas de situation perturbée non prévue.
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O INFORMATION VOYAGEUR - Diagnostic ——> Dans les gares et stations

SNCF et Soléa disposent de leur propre systeme d’information des voyageurs

@Deux systémes d’affichage
dynamiques sur les quais

Dans les gares SNCF de la section
Lutterbach / Kruth, les tableaux
lumineux de quai affichent les horaires
de passage des prochains trains et
trams-trains.

Dans les stations Soléa de la section
urbaine Daguerre / Gare Centrale, les
tableaux lumineux de quai annoncent
les temps d’attentes des prochains
tramways et trams-trains.

Sur la section Lutterbach / Zu Rhein,
les tableaux lumineux de quais SNCF
indiguent les horaires des prochains
trains, trams-trains et tramways.

©Deux systémes d'annonces
sonores dans gares et stations

L'annonce vocale du passage des
prochains trains et trams-trains est
systématique dans l'ensemble des
points d'arréts de la section Zu Rhein/
Kruth.

Dans les stations du réseau Soléa,
aucun message sonore n‘annonce
les prochains tramways et trams-
trains. Cependant une prise de parole
est possible en cas de situation
perturbée inopinée.

@Deux gammes différentes de

panneaux dans les points d’arrét

Entre Lutterbach et Kruth, dans les
gares SNCF, les panneaux sont de
couleur bleue.

Entre Daguerre et la Gare Centrale,
dans les stations Soléa, les panneaux
sont de couleur gris et jaune.

Les gares situées sur la section
Lutterbach / Zu Rhein panachent
les panneaux bleus SNCF et les
panneaux gris et jaunes Soléa.

Kruth

Saint-Amarin

Wesserling

SNCF : information horaires (tableaux lumineux) et annonces sonores en gares

Deux systémes d’informations voyageurs dans les gares et stations

Thann

Saint-Jacques

Thann-Gare  Cernay

Soléa : information temps d’attentes (tableatflx lumineux) en station

! Soléa: signalétique fixe réseau urbain enistation

* SNCF: signalétique fixe réseau ferroviaire en gare

Lutterbach Dornach

Gare Centrale
Mulhouse

Daguerre Porte Jeune

.f......’i

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

Deux systemes d’informations
différents dans les points d’arrét

Soléa

EREEHRTAI :
SEUTTEREBRCH GRE

Des panneaux «gris et jaune».

SNCF

Gare de DORNACH-GARE

Destination.

MULHOUSE-
GARE-

CENTRALE

UTTERBACH- Mulhouse-
GARE Musées

11:42

Dessertes

MULHOUSE-

GARE- Zu-Rhein
CENTRALE )

Affichage des horaires.

Des panneaux «bleu».

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne



Q INFORMATION VOYAGEUR - Résultats enquéte —— La satisfaction

L’information en situation perturbée inopinée peu satisfaisante

-

prévue, est satisfaisante ?

Question : trouvez-vous que l'information, en cas de situation perturbée non

~

Tres satisfaisante - 8%

41 % de satisfaction

Satisfaisante

33%

Peu satisfaisante

29%

Pas du tout
0,
satisfaisante - 5%

34 % d'insatisfaction

Non confronté a cette
situation

Source des données :
2590 enquéte AURM

\\ 0% 5% 10%

15%

20% 25% 30%

35I%j

@ Presque 100 % de satisfaction en
situation normale

Les temps d'attente dans les stations
urbaines, les horaires sur le réseau
ferroviaire ne posent aucun probleme
au voyageur. Les plans, les horaires
affichés en gare donnent I'information
recherchée selon les voyageurs. La
totalité des personnes enquétées en
semaine est satisfaite. Le samedi, le
niveau de satisfaction est un peu
moins fort (4 personnes non satisfaites
sur 29).

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@Mais 41 % de satisfaction en

situation perturbée inopinée

41 % des personnes interrogées sont
satisfaites de I'information délivrée en
cas de situation perturbée inopinée.
Ellessont35%anepasétresatisfaites
et25% ane pasavoir été confrontées a
cette situation. 5 abonnés sur 10 sont
insatisfaits contre 2 occasionnels sur
10. Les abonnés sont plus sensibles. IIs
fréquentent quotidiennement la ligne
et ont des contraintes horaires (début
des cours, prises de postes...).

€ Quatre grands motifs

d’insatisfaction

Les personnes enquétées insatisfaites
de linformation délivrée en cas de
situation perturbée non prévue citent
le plus fréquemment :

- L'absence d'information:

«Des trains sont supprimés sans
que l'on soit prévenu».

«ll'n’y a pas de contréleur sur la
ligne pouvant avertir les usagers
en cas d'incidents».

- Le manque de fiabilité de
I'information :

«lLe temps d'attente n'est jamais
précis : on passe de 10 min a 20
min puis @ 30 min. Ce n'est pas
pratique pour s‘organiser».

«Les annonces sur les retards
arrivent trop tardivement, on n‘a
pas le temps de s’‘organiser ».

- L'absence de motif:

«Ce serait bien d'avoir plus de
détails sur les raisons et les
conséquences lorsqu’il 'y a un
incident».

«On  n'a pas assez de
renseignements sur la cause de
l'incident et le temps dattente
exact».

- Des plans de substitution a
améliorer :

« Mettre des bus de remplacement
en cas d'incident ».

' )

Propositions d’amélioration

Court terme

- Annonce des retards plus rapide
pour permettre aux voyageurs de
s’‘organiser.

- Donner plus rapidement le motif
du retard.

- Avoir une meilleure estimation
des temps de retard.

- Informer de facon continue le
voyageur.

Moyen - long terme :

- Formation & la prise de parole
des conducteurs et fourniture
d’éléments de langage pour
expliqguer aux voyageurs les
raisons du retard.

La ligne pourrait devenir un terrain
d’expérimentation pour I'information
des voyageurs en cas de situation
perturbée. Elle pourrait devenir
une référence nationale pour les
exploitants.
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© VOYAGE

[{ Ce qu’il faut retenir...

Une offre TC tres forte mixant trains, trams-trains et tramways.

Des préférences pour le train ou le tram-train tres différentes
suivant les publics : voyageur de semaine, du samedi, voyageur
habitant le secteur Vallée...

Des correspondances réalisées en gare centrale la semaine, @
Thann Saint-Jacques le samedi.

Une ambiance & bord jugée satisfaisante sauf en heures de pointes.

La quasi-totalité des personnes interrogées satisfaites de leur
déplacement.

Des améliorations différentes a apporter suivant les besoins
spécifiques des différents publics.
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6 VOYAGE - Diagnostic

Une offre TC tres forte mixant trains, trams-trains et tramways

@Truin et Tram-train : deux offres

complémentaires en semaine

La ligne Mulhouse-Thann-Kruth mixe
les dessertes trains (Mulhouse-Thann-
Kruth),  trams-trains  (Mulhouse-
Thann) et tramways (Mulhouse-
Lutterbach).

Les tram-trains permettent de
rejoindre directement, sans
correspondance, le centre-ville de
Mulhouse. Les trains permettent
d’atteindre la  gare centrale de
Mulhouse sans avoir @ passer par le
centre-ville. Les voyageurs peuvent y
effectuer des correspondances avec
d’autres lignes TER ou le TGV.

€)Des correspondances possibles a

Thann Saint-Jacques et Dornach

Des trains navettes circulent entre
Kruth et Thann Saint-Jacques. Ils sont
en correspondance avec les trams-
trains.

En gare de Dornach, des changements
sont possibles entre les trains
des lignes Mulhouse/Colmar et
Mulhouse/Thann/Kruth, mais aussi
avec le tram-train et les tramways de
la ligne 3.

€ Train et Tram-train :

une offre
combinée le week-end

Le samedi, les trams-trains circulent
toutes les 30 min entre Mulhouse
et Thann Saint-Jacques. lls sont en
correspondance une fois par heure
avec les trains navettes Thann Saint-
Jacques / Kruth.

Le dimanche, le fonctionnement est
le méme, mais avec une fréquence
a I'neure des trams-trains. Ils sont
en correspondance avec les trains
navettes en gare de Thann.

L’offre particuliérement forte sur la section Thann / Mulhouse avec plus de 90 circulations / jour train + tram-train.

Kruth

Wesserling  Saint-Amarin

i Certains trains directs
i terminus Wesserling

11 trains navettes / jour

29 trains directs/ jour

Correspondance tram-train / train a Thann Saint-
Jacques (dans certains cas a Thann Gare)

Thann Lutterbach
Saint-Jacques

Thann-Gare Cernay

Dornach

Correspondance tram-train / train /
tramway a Mulhouse-Dornach

Gare Centrale
Mulhouse

Daguerre Porte Jeune

Correspondance avec les autres lignes
TER en gare centrale de Mulhouse

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

Trois matériels roulant différents
ayant chacuns son propre design

Bt 1 et s nssaa

Des tramways aux couleurs de Soléa
circulant sur le réseau urbain de m2A.

Des trains aux couleurs du TER-
Alsace circulant sur la ligne ferroviaire
MTK.

Des trams-trains combinant les
designs du train et du tramway,
circulant sur le réseau urbain de m2A
et la ligne ferroviaire MTK.

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne



6 VOYAGE - Résultats enquéte — Les préférences trains, tram-train des voyageurs

Des préférences tres différentes suivant les publics

Question : préférez-vous prendre le TER ou le Tram-train ?

Distinction voyageurs

Voyageur habitant le secteur Vallée

D)

N\

Voyageur habitant le secteur

Thann-Mulhouse

// : . ’
‘ Voyageurs de semaine Voyageur du samedi A
Distinction voyageurs en 1 C“) TeR ] . Le train est plébiscité par les
de la semaine et du _Q voyageurs de la semaine alors
samedi Tramtrain - Tramrain @1 que le tram-train l'est par les
voyageurs du samedi.
Pas de Pas de
préférence 23 préférence ‘ 10
Cela dépend ou 3 Cela dépend ou 2
je vais F 114 enquétes je vais - 29 enquétes
6 Zb 4‘0 60 86 0 5 10 15 |
L /
4 R

La préférence pour le train est quasi

i TER TER . .
habitant dans le | | exclusive pour les habitants de la
secteur Vallée et rramtan []1 . e Vallée alors que pour les habitants du
Thann-Mulhouse | | secteur Thann-Mulhouse la préférence
Pasde | Pas de est partagée entre train et tram-train.
préférence 9 préférence 1
Cela dépend ou 0 Cela_dépend ou 3
Je vais 45 enquétes Je vais ' 59 enquétes
\ 0 10 20 30 40 0 10 20 30 40
4 v 2 v ionnel
‘ oyageur abonné oyageur occasionne . .
Distincti Yovag . vag Les abonnés préferent tres largement
istinction . TER (34 TER 32 le train par rapport au tram-train.
voyageur abonnés / |
occasionnels — ; D’une facon générale, les personnes
-trai -trai ez . e .
framuan I8 muan | Jia préférant le TER justifient leur choix par
Pas de c Pas de : 8 la rapidité, le confort et la tranquillité
préférence preference du voyage.
Cela dépend ou Cela'dépgnd ou 0 Loz B .
e vans '3 50 enqueétes e vais 64 enquétes _Les.p.ersonnes preferont]e tram-train
; ‘ ‘ - ' ‘ ‘ justifient leur choix par I'habitude, la
0 10 20 30 40 0 10 20 30 40 )
desserte du centre-ville de Mulhouse
Source des données : enquéte AURM et les horaires.

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

G 27



6 VOYAGE - Résultats enquéte —— Les pratiques de correspondance des voyageurs

Des correspondances en gare centrale la semaine, a Thann Saint-Jacques le samedi

En semaine

@Le quart des personnes réalise

une correspondance en semaine

29 personnes enquétées sur 114 ont
réalisé une correspondance sur la
ligne MTK.

©La majorité des changements

réalisés en gare centrale

Avec 16 correspondances sur 29,
la gare centrale de Mulhouse est le
principal point de correspondance.
Celas’explique par les plus de 90 trains
et trams-trains par jour circulant entre
Thann et Mulhouse. Depuis la gare
centrale de Mulhouse, les voyageurs
peuvent poursuivre leur voyage sur
d’autres lignes TER et TGV.

9 correspondances  s’effectuent
a Thann-Gare ou a Thann Saint-
Jacques. Les correspondances ne
sont pas systématiques & Thann
Saint-Jacques. 12 trains navettes et
2 autocars par jour circulent chaque
jour vers la vallée.

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@Des correspondances effectuées

par les habitants de la Vallée

12 des 45 personnes enquétées,
habitant le secteur Vallée, ont réalisé
une correspondance.

9 des 59 habitants du secteur Thann-
Mulhouse et 8 des 10 personnes
n'habitantpaslesecteurontréalisé une
correspondance. La correspondance
en gare centrale est particulierement
utilisée par des personnes n’habitant
pas le territoire.

@3 personnes sur 10 non satisfaites

de leurs correspondances

Deux principales raisons
d’insatisfaction ont été invoquées :

- temps d'attente trop long et
manque de confort & Thann-
Gare et Thann Saint-Jacques :
«La correspondance n’est pas
bien accordée a Thann Saint-
Jacques, ce n'est pas pratique».

- difficultés pour réaliser les

correspondances avec les autres
lignes TER en gare centrale de
Mulhouse :
«lLe temps pour réaliser la
correspondance est un peu court,
je dois courir pour avoir le train @
Mulhouse».

@ L'ensemble des

Le Samedi

@Lu moitié des personnes réalise

une correspondance

Le samedi, sur29 personnesenquétées
16 réalisent une correspondance.

@Gare de Thann Saint-Jacques :

principal point de changement.

Cela s’explique par l'offre de service.
I 'y a pas de desserte train
directe dans la vallée mais une
correspondance quai @ quai en
gare de Thann Saint-Jacques. Cette
correspondance a lieu toutes les
heures entre le tram-train et le train
navette. Les usagers du samedi se
déplacant principalement pour les
loisirs ou les achats, donc sans grande
contrainte horaire. lls acceptent plus
facilement de réaliser un changement.
lls prennent le train & la gare la plus
proche de leur domicile pour atteindre
leur destination. Cette pratique est
moins courante en semaine car il y a
des interruptions d'offres navettes
TER, notamment en matinée.

voyageurs
satisfaits de leur correspondance

Le samedi, les voyageurs enquétés
déclarent ne pas avoir rencontré
de difficulté pour réaliser leurs
correspondances.

Deux principaux points de
correspondance

& e
Tram-Train arrivant en gare de Thann
Saint-Jacques : correspondance avec
le train navette Thann Saint-Jacques/
Kruth.

TER 200 en gare de centrale de

Mulhouse correspondance avec
les trains MTK et les trams-trains
Mulhouse-Thann Place de la gare.

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne
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©lLes

6 VOYAGE - Résultats enquéte —— Perception de I'ambiance @ bord

Une ambiance a bord jugée satisfaisante sauf en heures de pointe

~

Question : trouvez-vous que I'ambiance dans le tram-train / train est agréable ?
Semaine Samedi Train TT Occasionnels Abonnés
Pas agréable 10 9% 0 3 C 7 3 C 7
Plutot agréable /7 631\ 60% 221\ 32 36 33 35
Tres agréable 32% \/ 20 16 28 8
Total 114 100% 29 55 59 64 50
Source des données : enquéte AURM
personnes enquétées @Un ressenti négatif aux heures de @Le voyage comme moment de

satisfaites de 'ambiance

En semaine, 9 voyageurs sur 10 sont
satisfaits de 'ambiance & bord des
trains et des trams-trains.

Le samedi: I'ensemble des personnes
enquétées est satisfait.

@Une satisfaction moins forte

parmi les abonnés et les

utilisateurs du tram-train

7 abonnés sur 50 et 7 voyageurs
du tram-train sur 59 ont trouvé le
voyage désagréable.

Par contre, seuls 3 occasionnels sur
64 ne trouvent pas I'ambiance a bord
agréable. lls sont majoritaires & trouver
le parcours calme et confortable. lls
empruntent le train et le tram-train
surtout en heures creuses.

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

pointe

Lors des heures de pointe, les

voyageurs mentionnent:

- des probléemes de bruit généré
par les scolaires ;

- un manque de courtoisie, des
incivilités et de l'insécurité ;

- trop de monde dans les rames
aux pointes du matin et du soir;

- des contrbleurs verbalisant trop :
cantonnés ¢ un réle de police, ne
faisant pas assez de pédagogie
(ambiance parfois triste).

convivialité

Toutefois, certains voyageurs trouvent
le train calme et confortable.

Le train est «/a voiture collective» des
habitants de la vallée. Les voyageurs y
retrouvent des amis : «c’est comme @
la maison».

Des voyageurs ont indiqué pouvoir
avoir une activité pendant le trajet :
travail, lecture etc.

Certains voyageurs déclarent méme
ne plus utiliser leur voiture pour leurs
déplacements  domicile-travail  au
profit du train / tram-train.

Des ambiances différentes

Dans les traways : plus de monde,
des personnes voyageant debout.

Dans les trains : une ambiance plus
cosy avec de nombreuses places
assises.

\ §
Dans le trams-trains : une ambiance
amichemin entre le train et le tramway.

(2
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6 VOYAGE - Résultats enquéte —— La satisfaction

La quasi-totalité des personnes interrogées satisfaite de leur déplacement

- manque de ftrains & certaines
heures,

- voyage un peu long : trop d'arréts
entram-trainnotamment d Thann,

- ambiance : trop de bruit,
- desretards,

- tarification : durée de validité des
billets TER (7 jours depuis début
janvier) ; double tarification.

la ligne. Les voyageurs avancent les
motifs de satisfaction suivants :

- offre de service (avec e
cadencement les voyageurs ne
consultent plus les horaires),

- desserte directe du centre-ville de
Mulhouse en tram-train,

- de meilleurs horaires
décembre 2014,

- certaines personnes ont basculé
de la route vers le rail,

- dutemps pour lire...

depuis

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

Question : globalement, étes-vous satisfait de vos déplacements sur la ligne ? h
Semaine Samedi Train TT Occasionnels Abonnés
Pas satisfait 3 3%
Peu satisfait 2 1 2 0 3
Satisfait 64 56% 18 29 35 34 30
Tres satisfait 47 41% 9 25 22 30 17
Total 14 100% 29 55 59 64 50
Source des données : enquéte AURM
6
Pres 90 trains et trams-trains circulent
. . chaque jour entre Thann et Mulhouse
0, H IH - - z - - -
©) 97 % de satisfaction ©) Des motifs d’insatisfaction ©) Des abonnés moins satisfaits o A s et 280
Les personnes interrogées déclarent @ Les voyageurs avancent les motifs 34 occasionnels  déclarent  étre
56% étre satisfaites et & 41% étre tres d'insatisfactions suivants : satisfaits. 30 déclarent étre tres
satisfaites de leurs déplacements sur satisfaits.  Aucun  occasionnel ne

déclare étre peu ou pas satisfait.

30 abonnés déclarent étre satisfaits.
17 déclarent étre trés satisfaits. 3
abonnés déclarent étre peu satisfaits.

La gare de Thann-Centre, fait partie
des quatre gares nouvelles créées
avec l'arrivée du tram-train.

6 agence d'urbanisme de la région mulhousienne



6 VOYAGE - Résultats enquéte —— Les propositions d’amélioration des voyageurs

Des propositions d’amélioration différentes des voyageurs de semaine et du samedi

Question : avez-vous des suggestions a faire pour améliorer vos déplacements sur

la ligne ?

@ Les persones enquétées la
semaine sont sensibles au confort
et a l'offre

- Confort et équipement des
rames (cités 31 fois) : «agjouter
des toilettes et des siéges plus
confortables dans le tram-train,
certaines fois le TER n'est pas tres
propre : faire plus réqgulierement
le ménage, rajouter des arceaux
vélos dans le tram-train»...

- Offre train / tram-train (citée 20
fois) : «rajouter des trains qui vont
dans la vallée en soirée, supprimer
des arréts a Thann pour gagner
du temps, adapter les rames en
fonction de I'affluence»...

- Ambiance (citée 10 fois)
«avoir plus de contréleurs ou
d'agents de sécurité dans les
trains, les controleurs devraient
faire un premier passage avant
de controler et mettre des
amendes.»...

- Tarifs, achat, compostage (cités
9 fois) : «faire converger les titres
Attitudes/SNCF = prix, tranche
d’'dge, possibilité d'acheter son
abonnement SNCF sur la borne
Soléanx...

ANALYSE APPROPRIATION VOYAGEURS

@ Les persones enquétées le samedi
sont sensibles a la tarification

Tarifs, achat, compostage (cités
16 fois) : «avoir des tarifs famille
attractifs pour le tram-train et
un billet standart pour éviter les
tarifs et les billets différents, mieux
expliquer les zones tarifaires pour
avoir une meilleure lisibilité des
tarifs, faire  converger les titres
Attitudes / SNCF : prix, tranche
d‘dge, simplifier les tarifs pour les
non-initiés : j'ai accompagné un
ami pour l'aider a choisir le bon
ticket»....

Offre train / tram-train (citée
9 fois) : «Ragjouter des trains
le dimanche et surtout aprés
20h30 qui montent dans la vallée,
rajouter des tram-trains le soir,
prolonger le tram-train jusqu’a
Bitschwillers...

Confort et équipement des
rames (cités 9fois ) : «mettre un
abri de quai en gare de Wesserling
(direction  Mulhouse), nettoyer
plus régulierement les trams-
trains»...

Propositions d’amélioration
Court terme

Correspondance :

- Maintenir  ouverte la salle
d’attente de la gare de Thann
pendant toute lo durée de
fonctionnement de la ligne.

- Mettre en place des dispositifs de
chauffage en gare de Thann Saint-
Jacques.

Autres propositions :

- Avoir plus d’agents de médiation
ayant un réle pédagogique.

- Faire une campagne de civilité
dans le tram-train.

- Mettre un fond sonore dans le
tram-train.

- Rajouter des portes-bagages
dans le tram-train.

- Etude fine des besoins des
déplacements des habitants,
des emplois, des établissements
scolaires,  des  équipements
(touristiques, culturels...) situés le
long de la ligne.

- Définir la ou les clienteles cibles
que I'on souhaite capter: habitants
de lo vallée, occasionnels,
abonnés...

~

Moyen - long terme :

Correspondance :

- Optimiser les correspondances
en gare de Mulhouse en lien avec
le tram-train (notamment la ligne
Mulhouse-Belfort).

- Mettre en place une marquise en
gare de Thann Saint-Jacques.

Autres propositions :

- Davantage de trains navettes
dans la journée pour plus de
correspondances.

- Correspondance  systématique
Tram-Train / train @ Thann Saint-
Jacques.

- A partir des résultats et de la
clientele recherchée, élaborer des
scénarios d’adaptation de I'offre
ferroviaire.

- Accélérer la vitesse de circulation
des trains et trams-trains.

(2
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AURM
33 Avenue de Colmar - 68 200 MULHOUSE
Tél.:0369776070-Fax: 0368776071

\
L'étude portant sur I'analyse de I'appropriation des \
voyageurs du systeme train / tram-train / tramway de
la ligne ferroviaire MTK a été pilotée par : 5 .
- la Direction des Transports et des Déplacements RegIO]_’l
(DTD) de la Région Alsace, Alsace
- le pble Mobilités-Transports de m2A.
La SNCF, Soléa et le Pays Thur Doller ont été associés
ala démarche. m
Les partenaires de l'agence d'urbanisme ont été
informés de I'avancement du dossier. MULHOUSE ALSACE
AGGLOMERATION
%
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