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I.

Données essentielles

I.1 - chiffres clés

1.2 - données complémentaires concernant les parts de marché
des différents modes

1.3 - tarifs

)
ACME CONSULTANTS / CDG Express - RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1 3 D5/09/01



I.1 - chiffres clés

LONDRES = OSLO STOCKHO‘!.H_?
Heathrow Express .~ Flytoget Arlanda Expres

Site Internet de www.baa.com WWW.flytoget.no/bygg/ WWW.arlandaexpress.com

I'opérateur WWW.flytoget.no/visualisering/

La ligne est partie
lntégrante -du nouvel
aéroport ‘alsément

“accessible
22 aolt 1999
Date de mise en service juin 1998 (dés octobre 1998 mais 25 novembre 1999
tron¢on souterrain inutilisabte)
48 km
Heathrow Airport Gardenmoen Airport Arlanda Airport V Chep Lap Kok AII’DOI‘t
Nombre de stations Heathrow (term 4)
. Arlanda Nord (T5)
th c | 2 lignes
Heathrow Centra
Arfanda Sud
(term 1/2/3) (T 2,3,4)
Lillestrom
Tsing Yi
Oslo Central Kowloon
Paddington Station .
¢ National Theatre Stockholm € Hong Kong
Centre Centre Ville Centre Ville Centre Ville
Ville vers Asker

(3 correspondances avec la
(63 % des passagers descendent Tung Chung Line)
ou montent & Oslo Central station)

)
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. LONDRES
I-!_e__athrow ExXpress

Longueur du train

NP HETILE

dont ¥ pour bagages +
1.5 premigre classe
7 trains

?l&{olnugj 5z

15

-
AT Lo

P T
Pi.eeqoil a2

\itesse

5h10-23h40

Plage horaire de
tous les jours

fonctionnement

1 H a;g)a_(gﬁ_ui"i 2 .‘ i

By 90 %

Vendredi en fin de journee,
probleme de répartition dans
le train : bonne capacité mais
voyageurs debout alors quity
subsiste de nombreuses places
libres

Heures d'affluences

)
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0OSLO
o _Flﬁpget

g2 m

'3 par rame
-selon les heures,1 ou ou 2
“rames deux fois motrices

16 trains

Ligne directe 1'de 16 3 19
Ligne locale v'30°
210 km/b

actuellement réduite a 160 km
suite & incident sur lignes
nationales « Signatur »

Deux concepts sont assurés :
Un train toutes les 10" en
alternance direct/omnibus, soit
un train direct toutes les 20°

5h30-23h40
tous les jours

90 %

pas de probleme notoire

1.1 —- chiffres clés

STOCKHOLM, 5 {% HONG KONG
Arlanda Express rt Express Train

7 trains
{5 trains n service en

permanence)

20"
16' premigre station.
18’ deuxieme station

210 km/h maxi

o

« 200 km / h est une donnée
image communicable
(presse) »

4h30-00h30
tous les jours

-yvers8h

dans le sens
Aéroport-)Stockholm

- vers17 h dans le sens
inverse (sauf le week end)
pose le probleme de la
modularité du matériel routant

pas de probleme notoire

D5/ U901



1.1 - chiffres clés

STOCKHOLM 7 REEEPTJONG KONG
Arlanda’ Expres ol BAIrpO Express Train

7+ LONDRES
He’athrow Express

.-.'L—’

Trafic annuel aéroport 40 millions 13 5 millions 17,1 millions (1999)

voyageurs (crmssance annuelle 7 %)
o . . 3 Part nationale : 40 %

(CDG : 43 millions) ggcni:}r“eosr?:ndance : \r;]e::.:ges potentiel de 20 a 25 Internationale - 60 %

Business : 50 %

part nationale trés importante privé : 50 %

- nwmv‘--uq“ e o

4 imoyerine en, 1999 :
13 OOOWoyageurs aériens dont
§ i O%OOO‘p rsonnel plate forme

(prévisio s-"39 000)

moyenne : : 1'6'000

maximum le jundl et maximum feudi vendred(’
3 vendredl.-" envlroq 18 000 jusqu'é 10 000~

record 111 000 en une . mlntmum samedl et?
semaine dimanche :
L de2&5000
, déblt"'potenti
. par heure ‘ par semaine 4
e 50 000 :
1] opérateur prévo

par mols : varIe dei:l..?; [
(janvier) & 2297000:(Mmalis:

Nombre de passagers 1999 : 4 millions environ 4,5 millions prévision 2,5 millions 1 million
annuels (& vérifier)

2 000 : 5 millions remarque : les peaks du trafic
Arlanda Express ne
correspondent pas a ceux du
trafic de 'aéroport : plus
important en début et en fin
de journée compte tenu du
pourcentage important de
clientéle business

25 % "é?\“‘:i"g"g'f

(prévisions : 6 millions)

2010 . prévision de 7 millions

8 E‘f . 20% | 37%

)
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- LONDRES
-Heathrow Express

Parts de marché des
différents modes en %

the fastest way too and
from Central London,
famous for 15 minutes
easy to use, comfortable,
fast, frequent

Qualificatifs

400 millions L (10 % matériel
routant, 90 % infrastructures :
nnel, création de 10 km )

sur investissement

._ LJ.D mlllions de L

)
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OSLO
Flytoget

36
18

25

fast reliable easy
comfortable

10,55 milliards KRON

-construction : 6 milliards

surco(t tunnel : 1, 3 milllards

‘matériel roulant : milliards

colits financiers : 0,9 milliards
colts de connexion &
I'ancienne ligne ; 0,45
miliiards

. emprunt & rembourser aux

trains nationaux : 1, millilards
pour lusage de la ligne

STOCKHOLM
Arlanda Ex Ires

the fast track to the
world

your flight departs from
downtown

Colt global : 4,3 milliards SEK, 'T‘tfé:ﬂ;f?

I.1 - chiffres clés

safe, rehab!e

fast passenger link to the
airport

world’s first purpose built
railway

Enable the passenger to receive
seat allocation and boarding pass
at an earlier time than would
otherwise be possible

fobal’:*34 milliards HKD

Q509408



Le check in en ville

Mise en service en 1999 afin
de capter la clientéle avec
bagages

1000 enregistrements par jour
sur 12 000 passagers de
Heathrow Express

Opération relativement chére
pur les compagnies, chacune
devant louer l'espace.

Nombre de compagnies
concernées: 18,

Les pius grandes peuvent
intégrer le prix du check in
dans leurs colts (BA par
exemple)

D'autres compagnies préférent
offrir différents services :
Virgin propose des limousines
porte a porte mais n'offre pas
de check in en ville

BAA doit livrer les bagages en
1 heure

On peut enregistrer en ville
sans étre contraint
d’emprunter e Heathrow
Express

OSLO
Flytoget

P
"J"

Expenence plfote

d’enregistrement en gare
centrale d'Oslo programmeée
pour début septembre

)
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nz-

' bagages & main¥

P tinhy 2o

STOCKHOLM

PTETIE 3t

Arlanda‘-‘_ Xpre

Réalisé a ce jour unlquement
pour les passagers sans
bagages

Proposé par seulement 3
compagnies (dont une avec
check in automatigue)

49 % des passagers déclarent
avoir par ce service plus
d'intérét a prendre I’Arfanda
Express

La part de passagers avec
bagages est relativement plus
faible compte tenu de la
dominante clientéle affaire et
de l'augmentation des
aller/retour dans la méme
journée

On peut enregistrer en ville
sans étre contraint
d’emprunter I'Arlanda
Express

passag'érs unliq en;le ,

8

1.1 - chiffres clés

g

NGERONG

Seuls 10 % des passagers
invoquent ce service pour
expliquer leur choix de I'AET

Service proposé aux deux
gares de Kowloon et
Hong Kong

Gigantesque hall
d’enregistrement dans ta gare
de Hong Kong semblant
accueillir la quasi totalité des
compagnies, information sur
les vols départs, arrivées :on
est déja dans I'aérogare..,

On ne peut pas enregistrer en
ville si I’on n'emprunte pas
L’Airport Express Train

(accés & l'aire de check in
réservé aux detenteurs de
billets)

05/09/(11



I.2 - données complémentaires concernant les parts de marcheé des
différents modes

:" LONDRES
Heathrow Express

1999 UK Non UK |Total Depuis ouverture de Heathrow Express :
L.oisirs Loisirs %
% % Taxi : trafic stable
VOITURE 43.5 44.9 20.8 22.5 34,9 Voiture particuliere : - 3 %
PART Métro 1 - 7 %
VOITURE 3.6 0.7 6.5 5.8 3.7
LOC
TAXI 21.8 21.1 26.2 Cette évalution s’expliquerait pas une diminution du trafic des
BUS/CAR 52 14.5 13.0 22.4 13.9 passagers résidents anglais au profit des passagers
METRO 13.9 internationaux
Heathrow 71 Heathrow Express surtout utilisé par des voyageurs partant du
Express West End
autres 0.3

Selon M. Leblond, 2 catégories de passagers :
"time poor money rich” utilisent Heathrow Express
“time rich money poor” utilisent les autres modes

Heathrow Express DOMINANTE BUSINESS
TAXIS

METRO DOMINANTE LOISIRS
VOITURE DOMINANTE RESIDENTS
BUS DOMINANTE LOISIRS

)
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1.2 - données complémentaires concernant les parts de marché des différents modes

e OSLO -
- _F!xgpget _

Total |Total |Total %

%o Yo Ancien Depuis ouverture de FLYTOGET :
2000 |aéroport

1998
VOITURE PART 32 25 50
VOITURE LOC |2 ? ?

Taxi : trafic en nette régression, situation conflictuelle
(boycottage a la Central Station : il faut parfois 30" avant
de trouver un taxi...)

TAXI 6 7 30
BUS/CAR 20 18 20
FLYTOGET 39 36 0
Autres trains 3 4 0
autres

Depuis ouverture de I'Arlanda Express :
1999

STTORE PART 124 o + 8 mois Chiftros Taxis : ont globalement augmenté leur CA de 12 % depuis
y 5 2 devant étre gu’ils n‘effectuent plus le trajet centre ville @aéroport
VOITURE LOC : communiqués (présence renforcée en centre ville et augmentation de la
TAXI par demande vers la gare centrale)
AIRBUS Vopérateur
AUTRES BUS Gain sur la clientéle taxi plus fort que prévu
ARLANDA 12 %
EXPRES Aujourd’hui difficultés de convaincre les taxis d’attendre
Autres trains 1% les voyageurs d’Arlanda Express a la Station Centrale :
Kiss and ride 11 % par train, ce sont 70 a 100 voyageurs descendant en gare
Autres modes |13 % centrale qui demandent un taxi
non compétitifs

)
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1.3 - tarifs

. LONDRES OsLO STOCKHOLN 3 g HHONG KONG
eathrow Express Flytoget . Arlanda Exp y Airpott Express Train
Trajet simple adulte plein EXPRESS CLASS 1'20 KRON 120 SEK ( 90 HKD | Ai;DOft ﬁtation
tarif 12 L — -Sta‘:iz% ong
3
FIRST CLASS N;g:vr't og;ation
20 L 74 station
Airport Station
- Tsing Yi

station

221 240 KRON
aller et retour ie méme 13L (*) Pas de tarif spécial 180 SEK sous 4 heures
jour aller/retour le méme jour sinon 240 SEK
« Meeter/greeter »

(*)sl billet acheté avant midi,
le retour doit étre effectué
avant 15 heures, si acheté
aprés 12 heures et retour
avant 23 h 00 afin d"éviter
que les voyageurs affaires
voyagent au tarif
acccompagnants/attendants

Wfshe stefetine 12 voyages pour le prix Carte de 10 ou 20 Combinalson avec = .
- R ; ‘ SAS Travel Pass {achat

s 'de és sur une Vo i B
de u::.O g ar\ée S n yages forfaitaire pour une: péﬂode’F‘ 5
seule a = ou une destination doni
incluant Air + train): -

donnant drolt'a’ 10 % d
réduction DT

)
11 05709701
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Réduction enfants (15 ans : gratuit)
jusqu’a 4 enfants

doivent étre accompagnés
d‘un adulte avec ticket achete
avant de monter a bord

S rytinn ol P T e

en week end a partir de
4 adultes : 50 % les
samedls et dlmanches

Réduction groupes

- 34 % unlquement sur
I’ express class

Reductlon handlca pés

Prix fixe quel que soit le
nombre de stations

Oui
+ 2 L pour tous les billets de
toutes les catégories, pas de
gratuité pour enfant dans ce
mode d’achat

chat a bord

)
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(=»16 ans :

voyage)

gratuit)
jusqu‘a 4 enfants

doivent &tre accompagnés d'un
adulte

- Carte multivoyage a prix

réduit (257\‘KR0N par

Oui

Non -
Non

+ 50 KRON si achat en sortie de
train a la station aéroport

(=17 ans

I.3 - tarifs

STOCKH OLM :

demi tarif)

(= llans:
Gratuit jusqu’a 3 ans

: demi tarif)
Gratuit jusqu‘a 7 ans

2 adultes’ + nombre.
illimité d’enfants'd
moins de-17: n"'s;fts%»
© 240 SEK trajet’simpl

(il faut le savoir liarrlvélé;_, )¢

400 SEK /MOIS BOUEX

4]

Penalite de 30 SEK

12 o

sl



1.3 - tarifs

.  LONDRES . OSLO

eathrow Express ~  Flytoget
Achat via Internet ou moins 1 L pour tous les non non non
téléphone billets de toutes les

categones

B Non oul” 7
Imp\antation généreuse : & proximité des guichets d’information, dés ia sortie des haHs arrivée, sur les
quais, en gare, dans le hall « check m » etc...

Oul S
Mais trés mauvalse information ( .compris, carte rechargeable
initiale %*Octopus »)dpic

Durant ! été : voyage a Lorsde notre visite :
deux pour le prix d'un enfants gratuits, une
afin de capter la hitesse appose sur teur
clientéle loisir vétement un macaron
de reconnaissance
destiné au contréle
fe.dug B B

Offre promotionnelle

B L

Prix moyen d -ven

spéclﬁques'
cibles- se‘hlé

i r‘-':"{ t’.‘:ﬁ'

rarc I

.....

_d'acceptatlo
plus ou mo!ﬁs

)
13 05/09/01
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LONDRES
Heathrow Express

Paddington Station- Aéroport (aller simple)

STOCKHOLM
Arlanda Express

Tarifs modes concurrents

I.3 - tarifs

Stockholm Centre - Aéroport {alier simple)

Heathrow Express 12L/20L Toutes les 157,
durée 15’

TUBE (métro) 3,50L Non stop durée 1
h

AIRBUS SERVICE 7L Toutes les 307,
durée : 1h

TAXI 30a40L Durée : 45"

OSLO

Flytoget

Centre - Acéroport (aller simple)

| Flytoget

120 KRON

[Toutes les 20,

Arlanda Express 120 SEK Toutes les 157,
durée 20’

LIGNE 5]
BUSS 60 SEK toutes les 10’
Méme grille 45’ a 90’
moitié prix
TAXI 350 SEK de 40'2 90"
VOITURE
PARTICULIERE
PARKING / JOUR A
L'AERQPORT

HONG KONG

Airport Express Train

Hong Kong / Central — Aéroport (aller simple)

durée 20’
LIGNE NSB locale
FLYBUSSEN
TAXI 350 & 500 KRON

45" 3 90’

VOITURE PART.
PARKING / JOUR A
L'AEROPORT

EXPRESS TRAIN 90 HKD Toutes les 10’
. durée 23’
OVERNIGHTBUS 31 HKD toutes les 30°
durée 1 h
AIRBUS ROUTES 40 HKD Toutes les 157
durée 1 h
TAXI 330 HKD 36 km

)
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- LONDRES

ol

Le controle des billets A bord .

)
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eathrow Express

- OSLO
' | Flytqget

En sortie aux

« tourniquets » ( qui
sont en fait plutét de
larges vannes &

« doubles clapets »
comme a Hong Kong)

Avec un surcolt de 5
KRON possibilité d'achat
au guichet quai arrivée
dans 'aérogare

15

I.3 - tarifs

JONGKONG:

‘EXpres Train

1 s

Pas de contrdle des
billets a I'entrée du train
dans le sens aéroport
Pcentre ville, comme
signe de considération
du client, mais
tourniguet en sortie

09/0%101



1.

Le service,

iImpressions d’ensemble

)
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LONDRES

1

A la différence de Hong Kong, le Heathrow Express est une nouvelle infrastructure qui est venue se greffer sur un aéroport ancien
et ayant pour extrémité une gare de centre ville typiquement victorienne gqui, tout en ayant le charme d’'un monument historique
classé (Paddington) pose un certain nombre de probléemes de maintenance et de securite.

Cette ligne démontre les difficultés d’une telle intégration :
« Manque de lisibilité au niveau architectural dans I'aéroport
« Cheminement complexe et labyrinthique des itinéraires d’acces piétons aéroportuaires
« Moindre impact de I'information compte tenu de la masse de signes déja présente (surtout dans les terminaux
aériens)
« Immersion du train dédi¢ dans 'espace ferroviaire général des lignes banlieues de Paddington Station
« De trés profandes trémies d‘accés
Ceci qui peut expliquer le manque de notoriété du mode aprés deux années et demie d'existence @ c’est un mode qui manque d'une

présence identitaire forte.

A partir de 'aéroport, I'accessibilité a la ligne vers le centre ville est complexe, nécessite un trés longs cheminements horizontaux
et verticaux les trémies d’accés trés profondes, donnant une désagréable impression d’ »engouffrement ». Il faut environ 15
minutes & pied pour rejoindre la station Heathrow Express Central a partir du hall arrivée.

Dans le hall arrivée de I'aéroport, la signalétique assurant la présence du mode dans l'espace public et permettant sa
reconnaissance et son identification semble peu valorisée : le Heathrow Express fait 'objet d'une signalétigue de méme valeur que
celle des autres modes ; sa reconnaissance manque d'évidence et l'information le concernant est carrément déficiente :

- pas d’effet « teasing »

- pas de dépliant
. pas de tracé de ligne ni dans le hall d'arrivee, ni dans les couloirs, ni dans les stations, ni dans les trains...

On se trouve donc face a un service traité comme les autres modes et noyé dans I'offre modale globale : a son arrivée le passager
« novice » découvrant pour la premiére fois I'aéroport, est loin d'étre attiré par le Heathrow Express et d'en comprendre son role...

En revanche, le matériel roulant est, comme a Hong Kong ou Stockholm, tres soigné : hyper modernité, efficacité, confort, rapidite,
intention d'offrir une prestation haut de gamme voire élististe marquee par t'offre d'une premiére classe.

Nous avons ressenti un net décalage entre la description élogieuse de notre interlocuteurs et notre propre Vécu.

)
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OSLO

Comme a Hong Kong, il s’agit d'une figne congue comme partie intégrante du nouvel aéroport. d'Oslo.

Alors que l'ancien aéroport se trouvait au Sud, a 10 ou 15 minutes du centre en taxi, offrant la possibilité d'enregistrer juste 10’
avant le départ pour les vols a destination de Bergen (deuxieme ville de Norvege)...., Gardenmoen Airport est deux fois plus éloigné
du centre se situe a 'opposé, au Nord Est de la ville... Il a donc fallu modifier radicalement les habitudes modales des passagers car
de la réussite de la liaison express dépendait la réussite du nouvel aéroport; aéroport et liaisons express devant étre lancés en

méme temps.

De plus l'essentiel du trafic venant du sud, il a donc fallu également créer une infrastructure routiére efficace : d'ou la nécessité de
concevoir un train trés rapide parfaitement accessible afin de pouvoir facilement capter I'ancienne zone de chalandise (catchment
area) : « le nouvel aéroport se situe a I'opposé du marché »...

L'enjeu majeur fut de convaincre et de démontrer qu‘aller au nouvel aeroport n'était pas plus long que d'afler a I'ancien...

Cette ligne est I'exemple type d'une parfaite intégration tant dans I'aéroport que dans fa gare ferroviaire de centre ville :
immédiateté de I'accés (temps d’accés piéton trés court), facilité de l'orientation; la gare est pour ainsi dire dans |'aéroport,

Pourtant, en dépit de cette intégration architecturale, le mode n'est pas immédiatement perceptible a I'arrivée dans |'aérogare. En
sortie de la salle de retrait des bagages, ce serait plutdt I'offre modale concurrente (bus et taxi) qui serait privilégiée au premier
regard. Il semble qu'il faille connaitre au prealable I'existence du « Flytoget » pour le rechercher. Mais ceci n‘apparait pas étre un
handicap majeur compte tenu de la forte notoriété du mode (a la différence de Heathrow Express).

Le cheminement d’acces est simple. L'information papier abondante, les guichets et automates de vente en proximité de |'interface
aéroport/train nettement visibles et accueillants. Toutefois une sous - information majeure subsiste sur la logique de
fonctionnement des deux lignes (une ligne courte directe, une ligne longue avec des arréts plus nombreux et desservant pius de

quartiers).

La dénomination vernaculaire « Flytoget » n‘est au premier abord pas suffisamment traduite par son equivalent sémantique
« Airport Express train » afin de la rendre plus explicite.

En station et & bord, le service est globalement de grande qualité, le personnel tres present allant au devant du client, le matériel
roulant soigné, propre avec une volonté de recherche d'un apport de détente et calme (« douche sonores » de relaxation sur le

quai).

)
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STOCKHOLM

If s’agit d’'un aéroport récent mais construit antérieurement a la ligne Arlanda Express : I'intégration structurelle et architecturale
n‘en est pas moins forte offrant une accessibilité remarquable, les ruptures de charges etant limitées a leur plus simple
expression : on accede jusqu'aux quais avec son chariot pris en salle de retrait des bagages via des ascenseurs spacieux et

esthétiques.
Comme & Oslo, cette ligne démontre une parfaite intégration de la gare ferroviaire dans I'aéroport.

En centre ville, la réalisation de I'entrée spécifique Arlanda Express dans la gare n'étant pas encore achevée, la ligne souffre encore
d'un manque de iisibilité de l'acces.

Pourtant, en dépit de cette intégration architecturale dans I'aéroport, le mode n’est pas, comme a Oslo, immédiatement évident a
I'arrivée. En salle de retrait des bagages I'espace publicitaire au dessus des tapis par le mode concurrent est totalement préempté
par le mode « bus », de méme, en sortie de cette salle, au terminal 3/4/5 c’est toujours le "bus" qui est privilégiée au premier

regard. Comme a Oslo, il semble qu’il faille connaitre au préalable I'existence de la ligne et son nom (Arlanda) pour la rechercher.

Dans le hall arrivée de I'aérogare, le cheminement d'accés aux guais est simple, I'information papier juste suffisante, mais pas de
documents indiquant clairement le trace de la ligne et ses connexions avec le réseau urbain. Les guichets et automates de vente en
proximité de l'interface aéroport/train sont nettement visibles et accueillants. Un centre d’information multimodal efficace et
accueillant fonctionne dans 'aéroport, vendant également les tickets pour I'Arlanda Express.

Les stations et les quais sont agréables, la lumiére abondante et chaude. Les sols de ciments teinté et ciré associés a I'ambiance
lumineuse géneérent une atmospheére de respiration, bien qu’en souterrain. Pas d’annonces sonores, silence et clarté.

Sur le quai : affichage dynamique de I'arrivée du prochain train, mais risque a la station terminal 3-4 de se tromper de sens,
signalétigue ambigué conférant le méme poids au nom de la station et & la mention des terminaux. Absence de personnel a quai.

A bord, contrdle des billets par un personnel assez aimable (lequel est issu du réseau ferroviaire SJ), mais avec une courtoisie et
une prévenance nettement inférieures a celles développée par le personnel du Flytoget (personnel originaire de SAS).

Matériel roulant de grande qualité, soigné, propre, avec une volonté de recherche d’un apport de détente et de calme (TV muette
sauf pour annonces bilingues d'accueil et d'arrivée), sol moquette, vastes WC (handicapés, 1 par voiture), documentation dans
dossier passager avant, harmonies des couleurs dans des tons chauds.

}
ACME CONSULTANTS / CDG Express - RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

19 05704901



HONG KONG

Accessibilité, rapidité, simplicité, qualite d'accueil, évidence : 90 % de l'information visuelle en hall arrivée de i'aérogare est
préemptée par la ligne.

Unité visuelle grace a une identite visuelle forte et uniforme se cristallisant dans la representation graphique et répétitive du train :
la mise en majesté de sa ligne, de son design est la signature forte du service transformant cette ligne en un véritable produit.

1

Un service traité comme un produit : publicité, offre promotionneile *, depliants, panneaux urbains de grande dimension,

mascotte...

Information : 2 points d'information et de vente dediés a la ligne situés au coeur du hall arrivée. L'opérateur est parvenu a
imposer son propre design et sa propre signalétique au sein de I'aéroport apres une longue phase de négociation...

A l'arrivée, le passager « novice » découvrant pour la premiére fois I'aéroport, est quasiment captif du mode : les modes alternatifs
paraissent inexistants. Pourtant ceux-ci existent bel et bien : les connaisseurs (passagers fréquents) s’orientent massivement vers
le principal concurrent de I'AEL, a savoir les services d’autobus accessibles grace a un immense plan incliné en pente douce.

Architecturalement, le train c’est I'aéroport qui se prolonge a 'extérieur, vers la ville (visibilité du train dés le hall d’arrivée,
continuité du plan d’accés). Symétriqguement, la gare c’est également 'aéroport grace au monumental hall d’enregistrement dans |a

gare de Hong Kong Central.

Sensation d’une prise en charge globale du passager de la douane a la porte de I'hétel par un service unitaire : les navettes venant
prolonger le service ferroviaire et conduisant gratuitement les passagers a la porte des principaux hétels.

Dans le train : hyper modernité, futurisme, confort, rapidite, proprete, service, accueil et atmosphere a dimension humaine : de
nombreux agents aident les voyageurs encombrés de bagages relayant ceux du quai ou de |'aérogare.

Malgré tous ces atouts, persiste la sensation d'une infrastructure surdimensionneée : les heures d'affiluences semblent bien cafmes,
les halls, les aires de dépose, semblent parfois totalement vides, on trouve en permanence de nombreuses places libres dans le
train, pratiquement aucune queue a l'enregistrement en station... Cette impression se confirmera lors de notre entretien : la ligne
est pour l'instant déficitaire ne parvenant a capter que 30 % de la clientéle alors que les previsions tablaient sur 50 %.

e jour de notre enquéte les enfants voyageaient gratuitement (un macaron autocoliant leur permettant de passer librement aux contréles), a bord un agent

distribuait pendant le trajet des coupons d’un jeu concours permettant de gagner des miles...
)
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III.

Le matériel roulant,
la vie a bord du train

}
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1 -
SENSATION
GLOBALE

IMAGE
COMMUNIQUEE

2

IDENTITE
VISUELLE
SIGNATURE

)

Erd R
haut de gamme, sensation
d'élitisme due a la présence
des 1léres classes
modernité tres proche du
train de Hong Kong avec
une esthétique plus
recherchée

une dimension “cosy" qui
vient réchauffer la sensation
de froideur et I'effet
"boyau" des couloirs et des
stations

Logo nettement visible sur
la carrosserie mais

ambigu : pas d'évocation de
sa vocation aérienne

g

Ambiance « minimaliste »

voulue et recherchée selon
les propres termes de
l'opérateur : sobriété,
simplicité, hygiénisme du
décor avec une intention
culturelle affirmée « nous
sommes une ligne cultureife
et voulons démontrer gue le
vaoyage aérien est un
voyage a travers les
cultures » : sérigraphies sur
le revétement mural des
voitures évoquant les
capitales européennes,
poémes incrustés dans le
sol des quais

logo exprimant |'aérien et le
mouvement( absence de
connotation ferroviaire)
signant tous les documents
(charte visuelle trés
travaillée sur le mode
corporate identity)

Bonne reconnaissance

ACME CONSULTANTS / CDG Express - RADIQGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS VI

STOCKHOLM
 Arlanda Expres:

R

Ambiance cossue,
impression de solidité et
d’une certaine gaieté : ce
qui prime c’est la sensation
de confort

d‘aisance et de luminosité
moquette au sol

couleurs harmonieuses

« on voulait que ce soit
comme un living room »

logo signant le matériel
roulant de son propre nom
"Arlanda Express"

Bonne reconnaissance et
simplicité du traite
graphique

22

IONG KONG
AlFport Express Train

8

Confort modernité, clarté,
transparence

Espace communicant, trés
« multimédia »

Pas de sensation de
contréle « policier »
Ambiance plutét business
class, haut de gamme
méme si le matériel peut
paraitre, dans certaines de
ses prestations, "bon
marcheé"

Marqué du logo du réseau
urbain :

"MTR Corporation”

Navette hotel avec codes
couleur et dénomination en
filiation avec le mode
ferroviaire

Nom propre = nom usuel =
AIRPORT EXPRESS (TRAIN)

(5.



3 .
ESTHETHIQUE
EXTERIEURE
(LIVREE)

4
ESTHETIQUE
INTERIEURE

]

ACME CONSULTANTS / CDG Express

LONDRES
Heathrow Express

Gris métallisé et bleu
marine, téte marquée en
jaune

Identification par

« Q »(quiet) des voitures
sans videéo (son et image}
Identification nette des 2
voitures de 1°7 classe

OSLO
Flytoget

Design des voitures de téte
trés expressif de 'esprit
scandinave communiquant
I'aérodynamisme,
carrosserie gris métallisé
traversée d’une ligne
médiane horizontale
multicolore parcourant la
totalité du train au niveau
de la limite inférieure des
larges baies vitrées

STOCKHOLM
Arlanda Express

Design des voitures de téte
moins affirmé qu’a Oslo
Carrosserie jaune et grise
agréable

HONG KONG
Airport Express Train

Bleu avec la ligne rouge du
réseau MTR

Vision globale de la ligne du
train masquée par les
portes paliéres des quais
essentiellement
communiquée par les
nombreux visuels
publicitaires

Les signes émis par le design extérieur du train (surdétermination de son aérodynamisme, logo signature,
graphisme, code couleur...) jouent un réle central dans la communication et la séduction du service : ils proclament
et démontrent gu'il s'agit d'un produit de transport coilectif totalement a part, en rupture avec le réseau urbain par
sa rapidité, son confort, et sa filiation directe avec I'univers aérien... Il s'agit pratiquement d'un train volant !

Soignée, couleurs agréables Minimaliste, soignée, nette,

Moquette au sol

Grande propreté

hygiénique, sol plastique
gris luisant, pas d‘affichage
publicitaire

Grande propreté

- RADIOGRAPMIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

Chaleureux, convivial,
moderne, moquette au sol,

tout en étant trés

fonctionnel
Grande proprete

23

Chaleureux, convivial,
moderne, moquette au so!,
tout en étant trés
fonctionnel

Grande propreté

Qh W



ACME CONSULTANTS / CDG Express

Heathrow Express

- annonce sono
.5 tation en deux

Flytoget

il,arrlvé”' dla

! du'trajet: (projel: d’ uh conteny
‘comparable &: celtf d'Héathrow; -

Express): dlvertlssement pub,

E . information ; actua[lté,imétéo
"~ information’ de ‘préparation 3 la’

descente quelques instants
avant l'arrivée en station
(services disponibles’ é Varrivée,
orientation etc...) - '

pas de tracé de glignentéiévlsuel

tracé des deux tlghes sur paroi

sans repérage conjoncturel de la

ligne empruntée

" pas de vlsuallsation de Ia

progression du train et de sa
position'réell sur Ia llgne

pas de carte schémathue
situant [a ligne et ses principaux
arréts dans la ville

dépliants dispon‘lbles
d’information dans

présentoirs plexi-

pas d'écran dans dossler sieége
passager- avant

- RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

manifestationis : pot:tiv :

Arlanda Express
e

Airport Express Train

culturelles-de la viile'}k_
informatlon actuallt _,

quelgues instants avan
I'arrivée en statlon (sery es?:
disponibles & larrivé

e
progression du traln_et,.,A [
position réeHe sur €18 1ign

iy

dépliants dlsponlbles g

d'information dans les fil
dossiers si¢ge avant’
compagnies assoclées aux- o
différents terminaux; trajet de
I'Arlanda Express can exlons
avec le métro B '_ ’ ;

passager avant '’
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6 .

PERSONNEL  ponction majeure de
controle manuel des billets
agent sur quai a |'arrét
signal de démarrage au
sifflet comme au bon vieux
temps...

7

COMMERCES

A BORD

)

OSLO
. Flytoget

PL R

Se consacre
exclusivement a l'accueil
et a l'assistance des
passagers (pas de
contrdle des titres de
transport)

agent sur quai, a l'arrét,
en tenue soignée
(uniforme congu par le
styliste Peerspook)

des gestes d’attention et
de soin : ramassage de
quelques papiers
froissés, invite a ne pas
oublier un parapluie
tombé au sol...

formation soignée : les
ressources humaines
sont un axe essentiel
de I'opérateur (autour
de valeurs telles que

« fierté », »
enthousiasme »...)

ACME CONSULTANTS / CDG Express - RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

STOCKHOLM . -
~Arlanda Express

Peu présent,
essentiellement chargé
du contrdle des billets

poste ayant subi
d'importantes
restrictions budgétaires

personnel provenant du
réseau ferré SJ] assurant
le contréle des titres de
transport sur le mode
“ferroviaire"

25

Trés présent : visible sur
le quai dés le hall arrivée
par transparence des
parois et perspective
horizontale dues a la
continuité des plans
aérogare / gare

le personnel va a la
rencontre des passagers
encombrés dans l'espace
aérien du hall arrivée

assistance sur le quai et
mise a disposition de
chariots

hétesse a bord en
permanence

Etc...

Pas de vente ambulante (boissons, presse, friandises etc...) Pas de distributeurs automatiques
Pas de distribution gratuite de boissons ou de magazines

059701
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Arianda Express,

8 ) Espace bagages spacieux Espace bagages en colonne Espace bagages lateéraux Espace bagages Iateraux a
DIAGRAMME 4.y parois transparentes.  centrale 4 'axe de la plate- spacieux, faciles d’accés, a  parois transparentes,
forme avec nécessité de parois transparentes spacieux, faciles d'acces, a
Chaque voiture comporte gravir deux marches en I'entrée immeédiate de
deux travées de siéges : entrant dans la voiture. Chaque voiture est divisée  chaque voiture
une dans le sens de la en deux parties : une partie
marche et l'autre & contre  Chaque voiture est divisée  de la voiture propose deux
sens et permettant une en deux parties : une partie travées dans le sens de la
surveillance permanente de la voiture propose deux marche, et |'autre, dans le
des bagages travées dans le sens dela  sens opposé

marche, et 'autre, dans le
sens opposé

Bagages a portée de vue Bagages a portée de vue Bagages a portée de vue Bagages a portée de vue
Intercirculatio n+ Bagagesa portée de vue

¢[éphonique O carte ~ Téléphone & carte U Pas de téléphone &

e WC 2 par voiture,u - WC spacieux poul i
. spacleux pour handlcapés. handacapés dans.a eipré

Pas de revues':’ Pas de revues "

)
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smité de

| TV 3 chaque extr

PEMENTS yoiture
(sauf dans les Vv
« quiet »)
&clairages
avion

10
gQUIL
oitures

'\nd‘widue\s

pas d
places

12
RESERVATION
DE PLACE

3
ACME CONSULTANTS { CDG Express - RA

e Numérotation des

DIOGRAPHIE COMPAR

osLO STO KHOLM
Flytoget . arlanda Express
™ centrale suf rack bagage TV 3 chaqué extrémité dans
yaxe d'une travee
Mini pateres pour
yatements
aclairages individuels &clairages individuels aclairages individuels
avion avion avion
tapis caillebotis 5 rentree
de chagueé votture
extincteur

pas de straponting

EXpress,
'amélioration €=,
yopérateur sur ce ‘rn';g

T

non }nc\inab\es_‘;

malintenit 108
dans yallée -
places

mais pas

tation des
ode avion

mais
de réservation

gmérotation des places umero
sur e mode avion ' g Sur lem

de réservat‘son

05090}
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R

-Immédlatement Bon Immédlatemen
é I'entrée-le rack central

" dans V'axe'dé. la plate-forme
ralentlt les ﬂux, d' autant
plus quiil faut gravir 3.

¢ marches:pour.y accéder

LS SR ol S L

personnel.  Sans-assistance personnel

ERGONOMIE

e Comparabie a un. traln Comparable é un tra

16 Médiocre : impossibilité Relatwement bonne grice  Relativement bonne grace  Médiocre : impossibilité

STABILITE d’écrire, prise de photo aux nouvelles voies aux nouvelles voies d‘écrire, prise de photo
délicate difficile

)
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17 ,
CONFORT
ACOUSTIQUE

19
CLIMATISATION

20
FLUIDITE
ouverture

}

ACME CONSULTANTS / COG Express

Trés Moyen

oui

m-(-: 41«

‘*“T

Larges double portes plus
plate forme de dégagement
a proximité des toilettes

OSLO
- Flytoget .

Trés Moyen

Emission sonore extérieure :
inférieure & 88db afin de se
conformer aux normes de respect
de Penvironnement lors de la
traversée des zones urbaines

Agréable en lumiére
naturelle

En nocturne ou souterrain :

- ambiance lumineuse grise,

peut-étre un peu triste pour
ies francgais...

Qui, plus depressurisation
(tunnel long de 13,8 km)

' Moyenne, plus faible qu‘a

Londres ou Hong Kong

Moyenne : rack central
bagage au milieu de la
plate-forme d’entrée/sortie
+ 3 marches + gap
Personnel trés présent,
attentif a tout

Pas de caméra

Trés bonne sensatlon de
sécurlte ‘

STOCKHOLM -
Arlanda Express .

q(

i Alr pr't" Express _'l'raln

Assez bon Moyen

Agréable en lumiére . - Cum
naturelie ‘

En nocturne ou souterral
ambiance également i
agréable

Oui

Qui, bonne

Peut-étre une sensation bonne
d’étroitesse de la porte
d’accés {(a vérifier)

Personnel peu présent
Pas de caméra

presence minimale de personnel
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)
ACME CONSULTANTS / CDG Express

Oui Non

ACHAT A BORD 4 7 pour tous les billets de

?:i;ggi?rDE toutes les catégories, pas de
gra;“'tdé, p%”rte”fa”t dans ce + 50 KRON si achat en sortie de
mode d'acha train a la station aéroport

- RADITOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS VI

Oui

Pénaiité de 30 SEK

30
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IV.

L ‘espace ferroviaire de la liaison

}

ACME CONSULTANTS / CDG Express
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IV. 1 - AEROPORT - CENTRE VILLE

IDEPART DU TRAIN DANS L'AEROPORT, HALL AEROGARE ARRIVEE

1 Aeroport non congu

OSLO
Flytoget

I:l:¥22ll!jl-\ﬂ0ﬂ initialement pour structurelle
air/fer V'utilisation de ce mode : ferroviaire/aérien forte

K NTRIAN e

3 Identité visuelle

SIGNALETIQUE

)
ACME CONSULTANTS / {DG Express

mtegratlon medlocre

indifférenciée, manquant
d’ impact visuel

Trés bonne, trajet piéton
court, escalators et
ascenseurs effi caces

Pas de sensation-
d oppresslon

‘ ombreuses

On peut accéder avec son
chariot jusqu'au quai
Pas de lisibilité immédiate
du mode : homogene avec
celle des différents modes

- RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

STOCKHOLM
Arlanda Expres

Integratlon archltecturale et Intégration archltecturale et Integratlon archltecturale et

structurelle
ferroviaire/aérien la plus
aboutie

e _ran efavec tapls

: %aéﬂrogare et station

structurelle
ferroviaire/aérien assez
bonne

Trés bonne, trajet piétol
court, escalators et

ascenseurs efﬂcaces__
Pas de sensation
d‘oppression

On peut accéder avec'son
chariot jusqu'au quai

Pas de lisibilité immédiate
du mode : homogéne avec
celle des différents modes

omniprésente

32
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OSLO STOCKHOLM
- Flytoget Arlanda ‘«Expllje_s_g

.'HbNG KONG

an'e et expllclte a

CE D M P ol

e EYRLE S e Globalement généreuse Globalement "juste ’

NSRRI IS ito T 5 sonores.  mals incompléte sur les nécessaire” : traversiles: ‘automates, les

BREUEURE dépliants: tarifs et le fonctionnement | N :g_,ufcﬁ‘ets de'change, les

- T énte: des deux lignes. ‘ rkﬁsquesmu_ltlmodaux, les

SHUPDTIREE Sponancd: - pas d'annonces sonores - pas d'annonces sonore klos ’d”ﬁ”e d If_’iformation

nform ' - beaucoup de dépliants - peu de dépliants -~ dé’d!gg‘ahus L’Importants que

- lieu de vente des billets - Kiosque d' Informatlon ‘etd ilé'i'.ﬂiﬂ'é cédentsrla vision de
bien visibles et attractifs en de vente ne distribuant nfs:} Jatstatior de.nombreux
proximité des Interfaces schéma du tracé de’la’ligne; *hersonnel

air/fer ni carte du réseau urbain
- kiosque d’Informatlon :
général sur les modes de
transports ne distribuant
pas de carte de la ville
faisant figurer la ligne
express

Role essentiel des automates dans leur fonction de support d’information :
Trace de la ligne
Tarifs (abonnement, réduction,...)
Connexions et comptabilité des titres de transport avec le réseau urbain
Mode de contréle des titres de transport

)
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STOCKHOLM
Arlanda Express:

IMMINENCE"DU DEPART :  IMMINENCE DU DEPART.
c'est le voyageur qui fait lui Affichage des prochains
méme le décompte en départs sur moniteurs-a
* visualisant simultanément  proximité des accés et 'sur 3
dans le méme.champ affichage dynamiqu
. l"affichage de I'horaire implanté sur le qua
- départ et I'heure réelle sur o
"~ une horioge é algullles

' Slgnal' sonore de départ
léger dans la volture

* Pas dé 51gnal de départ sur

are] - lequal: - i ; ;
v P on:d‘accuell” : Excellente sensatlorp Sensation d'accuell 87
A S ENTOtHa perception - - d’accuell et.d’ass

sslstance dés Iaquelle se substi

contrble -
tournlquet et a I uti satlon
rdes ascenseurs :
. Pas d asststance au moment
- : _ de la montée & bord
7 Nombreux mais, incompatibilité
CHARIOTS des chariots aéroport avec les Nombreux, compatibilité des chariots aéroport avec les normes de sécurité

normes de sécurité ferroviaires - o g N . . "
d'oll impossibilité d‘accés aux ferroviaires : possibilité d'acceés aux quais en station avec les chariots
quai en station avec les chariots

)
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8
ACCESSIBILITE
HANDICAPES

Plirivie -

SCYNTIRY I SN

« EFFET BOYAU », esthétique
controversée..,

QUAI

La station de type tunnel aux
parois ternes offre une ambiance
"métro": on est déja en ville...

Quai sans information de
réassurance

Annonces sonores absentes

Affichage dynamique durée
d’attente du prochain train

)
ACME CONSULTANTS / CDG Express

osLo
Flytoget - -

Présente avec un poids
visuel et informatif
équivalent dans ie hall
aéroport arrivée -

KIOSQUE O'INFORMATION
. MULTIMODAL

Pas d'« EFFET BOYAU »,
escalators non oppressants,
sensation de respiration y compris
dans les ascenseurs : |la station
n‘est qu’a un seul niveau en
dessous de ceiui du hall arrivée
(pas de sensation de souterrain)

Station offrant une ambiance
deétendue, aérée, avec douche
sonore de relaxation, siége de
repos en position mi -assise en
chrome design, incrustation dans
le sol de poemes

personnel du quai nettement
visible assurant une présence
permanente

pas d'information sonore de
réassurance de type

train & I'approche, ou direction du
train

Affichage dynamique de 'heure
de départ accolé a I'horloge
monumentale

- RADIOQOGRAPHIE COMPAREE LIATSONS EXPRESS V1

' HONG KONG
rt Express Train

STOCKHOLM
Arlanda Express

Tres présente, en particulier Exlstant mals ‘quasiment

les "bus" | "*. dans l'espace
(Vision de leur arret dés le '

hall)

KIOSQUE D' INFORMATION
MULTIMODAL SIITa
Bien que souterraine la station
grace aux éclairages "chauds"
offre une ambiance presque
conviviale

Pas d'« EFFET BOYAU » ! la
station est en surface et en
lumiére naturelle
Annonces audio bilingues +
panneau & diode annongant délais
Sol de ciment teinté rouge, ciré,  d'attente
axtrémement propres

Portes paliéres de protection
Implantation d'un appareil
automatique de nettoyage des
chaussures comme dans les
hotels

Personne! d’assistance présent en
uniforme rouge maitrisant
{'utilisation de I'espace public et
attentif a tout besoin d'aide

35 G0l



~ STOCKHOLM
. Arlanda Express
_‘ ._._A;:"' Fai?] mﬁ- 4

Ecart quai / voiture moyen

écart quai / voiture Important intervalle

11 : Faible écart quai / voiture
ZETFOR important en interstice et en bordure du quai / porte
différence de plan en dépit voiture

d'une marche escamotable
se dépliant a {‘arrivée du
train

v

ARRIVEE GARE CENTRE VILLE

Quelques relais intégrés a

la ligne express service

type NAVETTE GRATUITE

vers hotel sont mis.en place
. par l‘opérateur. '

' Dans un avenir proche, ce
- seront plutdt les Interfaces
_avec les taxis qui seront

» dévelop'pés"ipal".-,-!'opéfateur

GLOBALEMENT, les quatre liaisons souffrent d'une déficience commune : absence d'un plan urbain général et
orienté Nord/Sud du réseau de transports en commun "irriguant” Ja ville et sa périphérie
e ol est la gare dans la ville et quelles sont |es ressources modales publigues pour s¢ déplacer a partir d'elle

e oU est I'aéroport par rapport au centre ville
e ol sont les sites les plus coNNUS (ceux a partir desquels on se repere)
e quelestle tracé exact de la liaison express et ses connexions avec le réseau urbain

Offre de chariots
nécessitant une piece de
10 KRON¢: peupratique !

)
36 05/09/01

ACME CONSULTANTS } CDG Express - RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1



IV .2 - CENTRE VILLE > AEROPORT

[DEPART DU TRAIN EN GARE DE CENTRE VILLE

-OSLO

14
DEPOSE TAXI Leur amélioration fait partie des axes d’amélioration

envisagés par |'opérateur

Création d une nouveile
entrée spécifique

« Flytoget » a proximité
immédiate de la dépose
taxi et jouxtant un
complexe hotelier en
construction

L’'entrée traditionnelle de la
gare conduit également au
train express mais manque
de lisibilité

Présente dés i‘entrée de la
gare et méme de la fagade
{‘orientation vers les
automates , les guichets de
vente, les quais est claire,
agréable

16
HALL TRAIN

- RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

ACME CONSULTANTS / CDG Express

Qui

STOCKHOLM -
Arlanda Express

Création d'une nouvelle
entrée spécifique insérée
dans un programme
immobilier a {‘arriére de la
gare centrale

mmé&dateté et évidence,

Accés a la gare par le
abﬂitéi"éﬁr balfsage aux
elx stations urbalne

métro trés complexe en' '

37
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V.

Vente, distribution, billetterie

)
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LRl RES:

Implantation des
automates :

- dans la zone de retrait des
bagages mais peu utilisé (*)
disposés le long du parcours
d’accés au Heathrow Express
- dans la gare de Paddington

{*) Sera supprimé a court terme, Selon
BAA le passager n'est pas encore 3 un
moment de cholx de son mode de
transport, ce qui n'est pas notre avis

}
ACME CONSULTANTS / CDG Express

- dans la zone de retrait des
bagages malheureusement
peu visible

- dans le hall arrivée de
I'aéroport a proximité
immédiate du contrdle d’accés
- dans le hall de la gare
centrale a proximite du
guichet d'information

- RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1

gare centrale

' l opérateur

STOCKHOLM
~Arlanda Express .

9 automates bilietterie

installés dans l'aéroport dont :

14 automates répartis par
paire dans le hall arrivée de
l'aérogare

- 1 dans la zone de retrait des + achats informels bureau de

bagages malheureusement
peu visible qui fonctionne peu
comme a Oslo (on doit savoir

change

+ achats au point central

ce que signifie Arlanda express d‘information

pour désirer s'en servir)
- 1 automate sur le quai
départ

plusieurs automates dans la

‘automates envisagé par

40

nombreux automates dans les
gares centre ville

Compatible avec carte a unités

de transport rechargeable
"OCTOPUS" utilisable sur
I'ensemble du réseau

05/05/01



Ahat a bord

Oui
+ 2 L pour tous les billets de toutes
les catégories, pas de gratuité pour
enfant dans ce mode d’achat

OSLO
Flytoget

Non

+ 50 KROCN si achat en sortie de train
a la station aéroport

L'opérateur cherche a
développer une « Contactless
smart card » (CSC) et, a plus
long terme un ticket
électronique avion/train
express combiné.
Actuellement, ticket carton
rectangulaire format billet
grandes lignes SNCF
ressemblant a une carte
d’'embarquement dont le colt
de production revient a 18 F
Ce ticket est auto composté
par le voyageur au départ de
la Gare Centrale d'Oslo, et
oblitére par le tourniquet
d'accés au départ de l'aeroport

STOCKHOLM
Arlanda Express

Oui

Pénalité de 30 SEK

}
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Automates de vente/ Enseignement général :

Aux yeux des passagers les automates n'assurent pas uniquement une fonction de vente. Par leur emplacement, leur "look", leur
identité visuelle, leur visibilité ils assurent la présence du mode dans I'espace public : ils ont non seulement une fonction d'accroche
(de teasing) mais également de balisage (si I'automate est la c'est bien que le mode ne doit pas étre trop loin).

D'autre part, ils sont I'un des supports d'information privilégiés : combien ga colte, y a-t-il des reductions, ou ¢a va, oU devrai-je
m'arréter, comment le billet est-il contrélé, puis-je m'en servir sur le réseau urbain etc...Tout cela devra étre communiqué
clairement par I'automate. Leur maintenance est essentielle pour éviter toute hémorragie de clientéle (découragement, image de
non qualité). La bache recouvrant totalement I'automate en réparation (Arlanda Express) évite par exemple la frustration de vouloir
se servir d'un automate et de ne découvrir qu'au dernier moment gu'il est hors d'usage.

A travers les automates se noue déja la relation avec le produit "liaison express" : mettre a la disposition du voyageur des
automates en parfait état est :

- signe de considération

- respect de son attente de simplicité, rapidité

- symptdme de qualite

L'hétérogénéité des ergonomies et des dialogues selon les pays visités contraint le passager a un apprentissage d'autant plus
délicat que celui-ci est peu expérimenté (voyageurs occasionnels) ou/et qu'il connait mat ou pas du tout la destination. Quelques
paramétres fonctionnels devront étre respectés afin de rendre les transactions simples :

- acceptation des cartes de crédit les plus répandues

- acceptation du paiement par billets de banque

- rendu de monnaie sans épuisement

. combiné téiéphonique intégré pour demande d'information

- choix de la langue

- anti reflet

- effet loupe pour déficients visuels

. informations clés : tracé de la ligne, tarifs (grille de réduction), connexion reseau urbain, horaires de fonctionnement
- identité visuelle forte respectant la charte graphique de la liaison

- visibilité a distance

)
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Autres circuits de distribution :

OSLO |

« Grands comptes . 7,3 %
« Agences de voyages : 16 % (c’est un axe majeur de développement abordé de maniére simultanée et

complémentaire par les responsables de I'aéroport et du train express afin de parvenir a des vente combinées
billet avion + billet Flytoget)

» Compagnies aériennes : a ce jour volume tres faible mais axe majeur de développement @ moyen terme dans |a
perspective de la mise en ceuvre du billet électronique

» Réseau NSB (chemins de fer norvégiens public) : 15 %

STOCKHOLM

« Grands comptes : apparemment pas d'opération sauf avec les organisateurs de congres
» Agences de voyages : 11 %

« Compagnies aériennes : SAS Travel Pass | 6 %

« Comptoir information aéroport : 11 %

e Abord: 6%

o Guichet : 18 %

)
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V1.

Questions géneriques

Les informations qui suivent résultent des entretiens avec les exploitants et de la
documentation récoltée a cette occasion

)
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VI. 1 - Principales différences avec un train de banlieue ou le métro

LONDRES Mise en place d’un concept simple :
Heathrow exclusivité "passagers aériens" & direction de Heathrow; une seule destination finale, pas d’arrét intermediaire

Express un systéme rassurant et évident y compris a l'intention des voyageurs peu familiers afin de générer un benéfice de
prise en charge évitant de se soucier des problemes d'orientation

Une promesse facile a communiquer : « toutes Jes /57, un trajet de 15" »

Prix supérieur aux trains normaux

OSLO Couper le train de son image ferroviaire car image négative de ce mode sur le segment affaire
Flytoget
Faire que le voyage dans le train express soit une partie du voyage aérien (en rupture avec 'univers ferroviaire) :
-« Flytoget » = « flying train » en norvégien
- charte graphigue s’appuyant sur le logo avion et sur un code couleur aérien (tons acier + bleu)
- profil des agents calqué sur celui des hétesses et stewards (la plupart du personnel vient de SAS)
tenue trés soignée (uniforme créé par le styliste Peerspook) dans les tons gris metallisé, avec nceuds papillons

Prix supérieur aux trains normaux

Ce concept s'appuie sur quatre parameétres : ponctualité, fréquence, grande rapidité pour un bénéfice de
prédictibilité :
"on ne recherche pas de service personnalisé a bord, la promesse centrale est celle de la prédictibilité”

)
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STOCKHOLM | Cette ligne est construite comme une marque
Arlanda
Express Ambition : devenir le mode de transport privilégié pour se rendre a et venir de |'aéroport
Valeurs : confort, simplicité, facile & comprendre, service et considération, rapidité, modernité (étre a la pointe de la
technologie pour une clientele business)
Vocation : rendre le voyage global court et sans ruptures
HONG KONG | Cette ligne est construite comme un véritable produit par sa communication, ses offres promotionnelles, sa boutique
Airport d'objets "droits dérivés".
Express
Train Tentative de se rapprocher le plus possible d’'un voyage prise en charge porte a porte

}
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VI. 2 - Principales caractéristiques de la ligne ayant convaincu les
passagers d’abandonner leur mode de transport antérieur

LONDRES |En premier : la vitesse, c'est a dire la courte durée du trajet (c'est ce qui peut le mieux étre communiqué)
Heathrow | En second, la spécialisation de la ligne : une ligne exclusivement dédiée aux passagers aériens
Express En troisiéme position : simplicité et facilité d'utilisation

- reconnaissance immediate de la fonction du mode
- achat de ticket simplifié avec plusieurs possibilités (automates, guichet, a bord)
- absence de barriéres telles que tourniquet : le contrdle est effectué a bord, manuellement

En quatriéme position, une gestion siire et rassurante des bagages : a bord, toutes les places font face a l'espace
rangement aux cloisons transparentes, pas de tourniquet freinant le passage des bagages encombrants, trés faible
écart entre la bordure du quai et les voitures, plate-forme de dégagement en cas d’affluence a I'entrée de chaque
voiture, possibilité de check in en gare de Paddington.

L'un des axes stratégiques de |'opérateur consiste a offrir un mode "sans barrieres”

OSLO Le changement d'implantation du nouvel aéroport a structuretlement impos¢ un changement radical des habitudes et
Flytoget des pratiques modales.

Les critéres décisifs ont été :
l'aspect direct et la rapidite

)
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STOCKHOL

M Résultats d'une enquéte sur la clientéle
Arlanda internationale résident
Express Confort : 11 %
Vitesse : 65 %
Sécurité ; 7 %
Fréguence : 38 %
Préoccupations environnementales :4 %
Ponctualité :36 %
Check in en ville : 16 %
HONG
KONG
Airport
Express
Train

}
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VI. 3 - Stratégie de I'opérateur face aux modes concurrents

LONDRES Publicité et promotion entierement orientées vers les cibles potentielles
Heathrow

Express

OosLO Se focalise sur ses propres avantages sans comparatif intermodal
Flytoget Choix d'une vision durable (« Sustainable vision »)

Le tracé de la ligne ASKER - AEROPORT draine une zone de chalandise en forme de croissant répondant pour
I'essentiel aux besoins de mobilité vers et a partir de {'aéroport, d’ol une part de marché trés importante des la

premiére année d'exploitation.
L'opérateur se fixe des objectifs ambitieux : créer une ligne dont les passagers, le personnel et la Norvege puissent

étre fiers... L'ambition de ces objectifs conduit a une grande exigence en terme de management et en particulier au
niveau des ressources humaines.

STOCKHOLM | "Rendre le mode aussi évident qu‘un taxi”
Arlanda Rechercher de la flexibilité en terme de fréquence, comme le font les bus aux heures d'affluence

Express Diversification des circuits de distribution
Valeur ajoutée de rapidité, ponctualité : les voyageurs sont plus détendus et peuvent arriver plus tard a I'aéroport

en se reposant sur la fiabilité de Arlanda Express (69 % arrivent plus de 50’ avant le départ du vo!)
Programme de fidélisation pour les résidents

Il est plus difficile a conquérir des parts de marché lorsque des habitudes modales fortes existent (ce qui n'était le
cas ni @ Oslo ni a Hong Kong

Une premiére période de conquéte de part de marché puis une seconde de fidélisation qui suit la progression du
trafic de |'aéroport.

)

ACME CONSULTANTS / CDG Express - RADIOGRAPHIE COMPAREE LIAISONS EXPRESS V1 49 05/09/01




HONG
KONG
Airport
Express
Train

Tarifs abaissés compte tenu de la concurrence imprévue des autobus

Possibilité d'augmenter la fréguence jusqu’a 4 minutes, avec une flotte de |10 rames

N’ont pas pu installer les automates de billetterie en salle de livraison des bagages, ce qui aurait été seton I'exploitant

la meilleure stratégie

C’est la clientéle loisirs qui est la plus difficile a capter.
Explications possibles :

la station Kowloon desservant la zone touristique ol se situent la plupart des hotels « loisirs » est en fait tres
éloignée de ceux-ci, dans une nouvelle zone urbaine aujourd’hui encore pratiquement déserte
cette clientéle serait moins en recherche d’efficacité "temps”, et plus en recherche de « porte a porte »

De méme la clientéle « résidents » plus informée des autres modes, comparant plus les prix se dirige plus faiblement

que prévu vers 'Airport Express Train

Il est plus facile de capter la clientéle dans le sens aeroport & centre ville gu’inversement

C'est la clientéle business qui est la plus acquise

)
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VI. 4 - Les aspects du service contribuant a son succés commercial

LONDRES
Heathrow
Express

L'avantage concurrentiel majeur est la rapidité et la courte durée du trajet, la régularité procurant le bénéfice d'un
service régulier, continu, ininterrompu et : il y a toujours un train en partance a quelque moment de la journée,
sans la contrainte d’un horaire. C’est le concept d'une navette permanente.

Un voyage direct, sans arrét intermédiaire avec la garantie d'avoir une place assise

Une durée qui démarque le Heathrow Express psychologiqguement de la concurrence : 15' c’est mieux que 207, et
encore mieux que 30’

En revanche le Heathrow Express souffre de quelques handicaps. Une récente étude (1999) indique les principales
raisons de non utilisation de la ligne :

1 - I'emplacement de sa gare de départ dans Londres (30 %) : se rendre a Paddington Station peut prendre 20 a 30
minutes du centre, voire 40’ de la City (Centre financier a I'Est), peut nécessiter des changements. La ligne Piccadily

apparait dans certains cas plus efficace.

La zone de chalandise étant majoritairement localisée dans le West End, Paddington Station est globalement pergue
comme excentrée par rapport au centre de Londres

2 - méconnaissance de l'existence de ligne (28 %)

3 - crainte d’avoir a transporter les bagages (18 %)

4 - prix du trajet trop élevé (12 %)

Ces données sont confirmées par notre enquéte qualitative in situ.

)
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OSLO Pour tous les segments de clientele :
Flytoget Rapidité, fréquence, fiabilité, confort, I'impression d’étre dans un train rapide, facilité d'utilisation, prédictibilité

"On fournit ce que !'on promet »

STOCKHOLM
Arlanda
Express

HONG KONG | C'est le mode qui est percu comme possédant la meilleure gualité de service sans pour autant que ce score se

Airport transforme en valeur d’'usage
Express
Train Un détail, mais important : les chariots peuvent étre utiliseés partout sans consigne

)
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VI. 5 - L'opérateur face aux investissements engagés

LONDRES [notre interfocuteur s’interroge I'éventuel sur dimensionnement des infrastructures : realisation de deux voies

Heathrow | g, terraines trés chéres (10 000 L le m) & Heathrow Airport par exemple.

Express Mais en réalité, si I'on porte son regard sur le long terme, cette infrastructure est une «réserve d’espace » en
prévision de la construction de deux nouvelles lignes directes au départ de King Cross et de Waterloo
(a I'horizon 2020).
En revanche notre interlocuteur juge que les investissements ont été trop faibles pour les aménagement des
interfaces de la ligne Heathrow Express au niveau de la gare de Paddington (relativement vétuste) avec : taxis,
correspondances métro et parking.
Effectivement, BAA ne souhaitait pas investir dans cette gare, compte tenu de la faible proportion de voyageurs
aériens (2/3 non aériens).

OsLO « Personne ne croyait que qu'on allait étre rentable et ils ont eu raison... »

Flytoget

1993 : début de la Construction

1994 : séparation en deux entités (infrastructure, exploitation)

1994 - 1999 : 5 ans pour élaborer le concept commercial

10 ans de gestation : une naissance difficile, des problémes majeurs rencontres lors de la construction du tunnel dus
3 une mauvaise étude d’étanchéité (*), une opinion publique défavorable, un théme de conflit politique : des preuves
de rentabilité ont dii étre apportées tres rapidement...

L'opérateur s’interroge sur la vitesse offerte : jusqu’a quel point etait-ce nécessaire d'aller si vite :

atteindre 200 km/h est beaucoup plus cher qu’une vitesse de 160 km/h
"peyt-tre s'est-on trop centré sur la clientéle business . c’est elle qui induit une notion de vitesse et de fréquence”

Manque d’efficacité d'un important budget de communication en direction de la clientéle loisirs.

{*) des maisons se sont méme fissurées a cause des variations du niveau du lac sous lequel passe la ligne provoquant une contestation du
projet au niveau des riverains amplifié par les médias

)
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STOCKHOLM

Arlanda

Express

HONG KONG | Problématique du dimensionnement des infrastructures

Airport Ambivalence a I'égard du check in : utilisé, mais moins discriminant que ce que |'on pouvait imaginer, difficulte de
Express gestion et de filtrage de la clientéle afin que le check in soit réservé aux voyageurs empruntant I'Airport Express
Train Train

)
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VI. 6 - Les projets d’amélioration de la qualité du service a court terme

LONDRES |Objectif de ponctualité : passer de 90 % a 99,9 % de trains ponctuels a + ou - 3' pour un trafic journaliers de 150

Heathrow |trains (« we don't want to cancel any train »)

Express
Améliorer l'interface routiére {dépose taxis, parkings) en particulier dans le cadre d’'un aménagement urbain de
grande ampleur
Parallélement, certaines compagnies établissent des partenariats avec des sociétés de services : expérience tres
récente (juillet 2000) du service « bagage direct » assurant la livraison en moins de 3 heures des bagages au lieu de
destination pour 26 L apreés le retrait des bagages :

OSLO Quatre axes stratégiques :

Flytoget

1 - développer le marché "loisir" pour tenter de lisser la courbe de remplissage : remplir en périodes creuses (week
end et jours fériés, fin de matinées et certaines tranches horaires), adapter une tarification "clientéle loisir famille"
aux périodes de vacances (été en particulier)

2 - développer un partenariat avec les taxis pour assurer une continuité de transport a la sortie des stations (pouvoir
réserver un taxi a bord du train sera début septembre une expérience pilote « un taxi qui vous attend »)

3 - check in & Oslo Central pour les passagers sans bagages dans un premier temps

4 - développer un « travel pass », une « Contactless Smart Card » (CSC) afin de simplifier le

voyage. Cette carte permettant de "suivre a la trace" le client donnera lieu a des promotions ciblées, et permettra de
réduire le colt de production du ticket (prix de revient actuel :18 f)

L'opérateur se situe dans la perspective du ticket électronique avion et de I'achat via Internet :
« the most modern ticket system for the business passenger”

Autres préoccupations :
plus de rapidité et plus de points d'acces a la ligne

2 A Kualumpur : livraison des bagages a domicile sans retrait par le passager

)
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STOCKHOLM
Arlanda
Express

- Développer I'enregistrement en gare centrale afin de désengorger I'aéroport intégré aux maximum avec le
systéme aérien

- Augmenter la fréquence aux heures de pointes

- Renforcer l'intégration avec les compagnies aériennes et les agences de voyages

- Envisager une prochaine augmentation des tarifs (premiére tentative sur le personnel)

- Améliorer le confort a bord : tablette, inclinaison du dossier

- Développer le ticket électronique

Nouveaux objectifs de qualite :
98 % des trains devront arriver avec moins de 2’ de retard
0,1 % d’annulation, soit 1 par semaine

Mise en ceuvre d'une nouvelle politique de gestion des situations perturbees :

- Si le train a un retard supérieur a 2' : offre d'un nouveau ticket, quelle que soit la cause du retard
- Si retard supérieur a 30', remboursement des frais occasionnés jusqu'a concurrence de 12 000 SEK si la
responsabilité d'Arlanda Express est avérée (le seuil de 30" est déterminant car c’est a partir de ce seuil que le

voyageur rate son avion)

En cas de retard, mise en place immédiate d'une solution alternative par bus

HONG KONG
Airport
Express
Train

Regrettent de ne pas avoir assez pris en considération les correspondances avec le réseau urbain

La connexion avec les hitels fondamentale (porte a porte) sera renforcee :
le nombre de lignes de navettes vers les hdtels passera de 4 a 10

)
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VI. 7 - L'évolution des besoins de la clientéle pergue par l'opérateur

LONDRES
Heathrow Plus de rapidité et plus de points d'accés a la ligne
Express
OoSLO Plus de rapidité et plus de points d'acces a la ligne
Flytoget
STOCKHOLM | Augmentation des voyages de courte durée (A/R dans la méme journée)
Arlanda Augmentation du nombre des sieges sociaux et show rooms a proximité de la gare centrale ou dans la zone
Express aéroportuaire
Développement des ordinateurs de poches permettant de commander et réserver son ticket via Internet
HONG KONG
Airport
Express
Train

)
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VI. 8 - Les principales préoccupations et conseils de I'opérateur pour un
futur projet similaire

LONDRES Effectuer une analyse pointue et "fouiller" plus minutieusement les attentes -

Heathrow - de la clientéle des différents modes les plus compétitifs (et donc les plus concurrentiels),

Express - de différents sous segments (exemples « loisirs résidents »)

OSLO Que la conception et fa réalisation de la liaison express soient porteuses - par le choix des matériaux, par le parti

Flytoget pris architectural et esthétique de I'espace ferroviaire, par le design du matériel roulant- d'une identiteé culturelle
nettement affirmée et perceptible
(ceci faisait partie du cahier des charges du nouvel aéroport)

STOCKHOLM | Flexibilité du matériel roulant :

Arlanda - pouvoir faire varier le nombre de voitures et [a fréquence selon tes heures,

Express rendre modulaire le ratio espace bagages / espaces places assises (problématique loisirs / business)
Simplicité de V'ergonomie des automates de vente
Bien analyser les différents segments et sous segments avec des opérations marketing trés ciblées intégrer les
études marketing ie plus en amont possible
Prendre en considération la surévaluation des prévisions : la pénétration est plus rapide sur le segment business E
que sur le segment loisirs ce qui explique I"écart entre 1a réalité et les prévisions toujours trop optimistes )
Faire attention aux colts de la maintenance qui est un aspect vital de la réussite commerciale de la ligne (prévoir
cet aspect dés la conception du matériel roulant)

HONG KONG

Airport

Express

Train o

)
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VII.

Communication / publicité

)
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HONGIKONG IS
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- G B e & it s :
Les compagnies qui ont un Spot TV sur les grandes chaines Spot TV sur les grandes chaines Panneaux géants représentant

guichet d'enregistrement a le train en ville en direction du
Paddington communiquent dans campagne presse et magazine campagne presse et magazine : trafic routier vers embarcadére

leur magazine de bord, axée sur la comparaison avec le ferry

bus (métaphore du liévre et de
spot TV également a bord de la tortue) Mémes panneaux géants a
I'avion proximité des fagades des deux

stations en ville

Sticker d’orientation vers
Heathrow Express sur le sol

Multiples dépliants auXx
configurations différentes selon
leur Jieu de distribution : hétel,
aéroport..

] Opération programmée;de R
’ ions publiques 3 - &2 QEELe esgratulté pour
J&eSponSab;é‘a‘j'été;chargé S B

g PFOjeE gk SR S R e o : ier
la presse.e B ! =
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VIII.

| es liaisons ferroviaires face aux médias

)
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Presse hitjtbi:""favorable, mais trés a l'affit
des problémes de sécurité

Au démarrage critique sur le prix :
le km en Heathrow Express plus cher
qu’en Concorde !...

Des études comparatives sur les modes
concurrénts effectuées par les journalistes
sont désormals plutdt favorables.

RUMEUR MEDIAS

Les liaisaons TV & bord interféreraient avec
les signaux que les conducteurs du train
doivent capter et interpréter pour assurer
le pilotage des trains...

)
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Aprés une intense période de polémiques
publiques et politiques, les médias dans
leur ensemble (presse, TV) furent
favorables a la ligne dés son ouverture :
aprés avoir décrié la ligne « ils aimaient la
ligne » déclare notre interlocuteur.

Une relation affective s’établit avec les
journalistes « un train norvégien a
I'heure !l »,

Ils apprécient le style du train, ses
couleurs, sa ligne et en parlent
positivement.

L’'opérateur réussit a faire passer dans la
presse 'idée que c’est autre chose qu’un
train, et surtout réussit a dissocier les
problémes techniques d’infiltration du
tunnel de la dimension commerciale : la
responsabilite des retards dus aux
infrastructures (tel un récent incendie
dans une station) sont désormais
attribués a la société ayant en charge les
infrastructures
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