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du réseau Île-de-France Mobilités exploité par RATP
Perception de la qualité de service sur les lignes

Méthodologie

Score semestriel

de l’indicateur par mode

Score semestriel

de l’indicateur de perception

3 modes
enquêtés
Métro, RER, 
Tramway

10
12

stations par ligne
de Métro et Tramway  

stations par ligne
de RER

Score semestriel
de l’indicateur 
de perception

L’information
en situation
normale 93,8%

Le contact 
voyageurs 95,8%

La
ponctualité 84,5%

83,6 % %86,4 %87,2

La vente et
la validation 90,1%

€

La propreté 81,5%

L’accès aux
gares, stations 
et points d’arrêt 83,4%

L’information 
en situation 
perturbée 81,8%

1

Île-de-France Mobilités 
place le voyageur au cœur 
de ses préoccupations. 
C’est pourquoi, pour compléter 
les indicateurs techniques 
d’exploitation (la ponctualité, 
la disponibilité des équipements, 
etc.), une enquête mesure 
la perception de la qualité 
de service. Elle permet d’analyser 
le ressenti des utilisateurs 
lors de leurs déplacements 
quotidiens. Cette enquête 
est très importante car elle 
permet d’identifier les actions 
à mener en priorité afin 
de répondre aux attentes 
des voyageurs.

voyageurs réguliers interrogés 
en face à face sur les sites choisis 
(quais, stations et points d’arrêt)

26 742



Score de l’indicateur 

par ligne

Quand j’arrive dans ma station habituelle Quand je suis sur le quai Quand je suis à bord du Métro

Prochains métros :

5

2

Prochains métros :

2

5

Information sur la date 
prévue de remise en 
service en cas de panne

Information
sur les écrans 

Fonctionnement 
des escalators 
dans la station

Délai d’attente 
pour entrer en
contact avec
un agent

Amabilité 
des agents

Régularité

Propreté 
en gare

Fonctionnement 
des ascenseurs 
dans la station

Efficacité
des agents

Propreté à bord

Information
sous forme
d’affiche

Délai de réparation
de la panne

Fonctionnement
des distributeurs
automatiques de 
titres de transport

Fonctionnement
des tourniquets,
valideurs de titres 
de transport

Signalétique

79,8%
77%

86,4% 86,1% 87,3%80,6%

90,8%

90,9%
93,4%

97,1% 97,4%

93,9%

96%95,3% 87,7%

79,2%

84,4%

84,5% 85,2%

85% 86,4% 89,5%88,9%

87,4% 88,6%

92,3%

85,8%

86,3%

92,6%

Mon parcours voyageur sur les lignes du réseau Île-de-France Mobilités exploité par RATP - Métro 

2

80%

25303b�25303b�25303b�

Taux de réception
d’une information
en situation 
perturbée

59,4%

Satisfaction sur 
l'information 
relative à la 
perturbation

87,5%

Zoom sur les

situations perturbées



Taux de réception
d’une information
en situation 
perturbée

65,6%

Satisfaction sur 
l'information 
relative à la 
perturbation

87,5%

Prochains trains :

Cergy-Le Haut

Marne-la-Vallée Chessy

5

2

Information
sur les écrans 

Délai d’attente pour 
entrer en contact 
avec un agent

Amabilité de 
votre interlocuteur

Régularité 

Efficacité
des agents

Information
sous forme
d’affiche

Propreté à bord

76,6%75,5%

92,3% 94,1%

95,3%

91,9% 93,8%

80,4% 85,3%

Information 
sur la date prévue 
de remise en service 
en cas de panne

Fonctionnement 
des escalators 
dans la station

Propreté en gare

Fonctionnement 
des ascenseurs 
dans la station

Fonctionnement
des distributeurs
automatiques de 
titres de transport
  

Fonctionnement
des tourniquets, 
des valideurs de 
titres de transport

Signalétique

72,4%

84,6% 87,3%

75,1%

87,4% 89,4%
94% 88,1%

Quand j’arrive dans ma station habituelle Quand je suis sur le quai Quand je suis à bord du RER

Score de l’indicateur 

par ligne
Zoom sur les

situations perturbées

Mon parcours voyageur sur les lignes du réseau Île-de-France Mobilités exploité par RATP - RER

3

Délai de réparation
de la panne

80%



Taux de réception
d’une information
en situation 
perturbée

32,1%

Satisfaction sur 
l'information 
relative à la 
perturbation

91,2%

Information
sur les écrans 

Délai d’attente pour 
entrer en contact
avec un agent

Amabilité 
des agents

Régularité 

Efficacité
des agents

Propreté
à bord

82,5%

86%

93,7%

93,4%
94,6%

Fonctionnement des 
tourniquets, des valideurs
de titres de transport

91,6%

92,6%

89,8%

Information
sous forme
d’affiche

88,9%88,4%83,2%83% 90,8%87,7%87,7% 90,4%

Fonctionnement
des distributeurs 
automatiques de titres 
de transport

85,1%

Propreté 
en gare

84,9%

Quand je suis sur le quai Quand je suis à bord du Tramway

Score de l’indicateur 

par ligne
Zoom sur les

situations perturbées

Mon parcours voyageur sur les lignes du réseau Île-de-France Mobilités exploité par RATP - Tramway

4

80%

Résultats arrêtés au 1er août 2026.
Les scores indiquent la part de voyageurs se déclarant satisfaits ou très satisfaits.
L’enquête est faite auprès des voyageurs ayant utilisé la ligne concernée au minimum une fois par semaine.


