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CX :is that enough 7? TUPY

CX + EX + UX + MX
=TX



TX Framework

Public policies

Laws and standards

Projects

Programs

Service
blueprint

TX Vision & Strategy
Customer understanding

Performance
measurements

Design & Optimisation
Culture & governance

Passenger needs and
requierements
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ervice blueprint : example
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Personae

Louise

Adolescente
Age 12 ans
Situation -
Familiale
Profession Cycle d'orientation
Résidence Troinex, GE
Langues Francais
Fréguence

utilisation tpg Ll

Autres modes Marche, voiture des parents

Contexte de déplacement

Résidant & Troinex, Louise se déplace chaque
jour en bus ou en tram entre I'école, la maison et
ses activités de loisirs. Elle doit parfois découvrir
de nouveaux trajets vers des lieux qu'elle ne
connait pas. Elle utilise principalement les
transports publics pour ses trajets réguliers
école-domicile et pour ses activités sociales.
Lors d'événements exceptionnels comme un
match ou une sortie en ville, elle doit composer
avec des parcours moins familiers. Louise est
trés & |'aise avec les applications sur son
téléphone et les utilise pour se déplacer en toute
serenite.

Points de contact & équipement

~ s
Google maps ) |

BV ) | Réseaux sociaux |
I N A

Y

Smartphone .f'| |'\- App TPG \

EE Avec mon té

batterie; c'est comme un plan B”

Objectifs de mobilité

Louise veut pouvoir rejoindre seule 'école et ses activités
extrascolaires grace & des trajets simples et fiables, tout en
rassurant ses parents.

Elle cherche & gagner en indépendance dans ses déplacements
quotidiens et & se sentir capable de gérer seule ses trajets, pour
elle-méme et pour son groupe d'amis,

Elle souhaite que ses trajets deviennent une routine fluide qui lui
permette de se déplacer sans stress et de profiter de ses sorties
avec ses amis.

éphone, je me sens a l'aise et les bornes m'aident surtout quand je n‘ai plus de

Attitudes & comportements

- Dépend fortement de son téléphone pour consulter les
horaires, suivre ses trajets moins familiers ou rester en
contact avec ses proches

« Utilise surtout les apps TPG et Google Maps en mohilité, et
WhatsApp/Snapchat pour communiguer

- Se référe aux BIV pour confirmer les infos de son téléphone
ou lors de perturbations, plus rarement quand sa batterie est
faible

» Fait davantage confiance a l'app TPG qu'aux BIV, ayant déja
constaté des écarts

« Compte sur ses amis ou sa famille en cas de doute ou pour
Se rassurer

* Privilégie les trajets directs et évite les correspondances
compliquées

+ Partage ses astuces de déplacement avec ses camarades,
notamment pour des itinéraires plus pratiques que ceux
proposés par 'app

Points d'enchantements

+ Sentiment dindépendance et de fierté en réussissant ses
trajets seule

« Routine rassurante sur ses lignes habituelles

+ Apps flables (TPG, Google Maps) qui renforcent sa
confiance

« Présence des amis qui rend le trajet et I'attente plus
agréables

+ BIV percues comme filet de sécurité en cas de probléme de
téléphone

Points de friction

% Incohérence pergue entre les données de l'app TPG et les
BIV

% Stress lors de correspondances complexes (Cornavin, Bel-
Air)

3¢ Perturbations mal expliquées (retards, suppressions)

Insécurité ressentie le soir et dans certains poles comme
Cornavin

X

Véhicules bondés ou bruyants (malaise et inconfort)

X

Dépendance forte au smartphone (risque de batterie vide)

X
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Customer journey map

POINTS DE FRICTION POINTS

COURBE EMOTIONHELLE

CPPOATUNITES

Louise

PREPARATION DU DEPLACEMENT

Adolescente

12 ens = Trolnex, GE
Cyele d'orientation

ATTEMTE A L'ARRET

OBJECTIF DE MOBILITE

SCENARIO

Louise veut pouvoir rejoindre seule 'école et ses activités extrascolaires griice a des trajets simples

et fiables, tout en rassurant ses parents. Elle cherche & gagner en indépendance dans ses
déplacements quotidiens et & se sentir capable de gérer seule ses trajets, pour elle-méme et pour son

MONTEE DANS LE VEHICULE

groupe d'amis. Elle souhalte que ses trajets deviennent une routine flulde qui lul permette de se
déplacer sans stress et de profiter de ses sorties avec ses amis.

TRAJET (1ER SEGMENT)

CORRESPONDAMCE

TRAJET (2EME SEGMENT)

Louise part de chez elle & Troinex pour retrouver une copine pour aller & un spectacle de danse. Le
trajet comprend une comespondance, Flle souhaite le réaliser en autonomie pour montrer & ses
parents qu'elle peut gérer seule ses déplacements.

DESCENTE ET ORIENTATION FINALE

- Je consulie Google Maps pour
visualiser mon trajet

- Je compare avec Fapp TPG pour les
haraires en tamps réel

= Je vérile gue mon 1eléphene st
chargsd

= [Pour un nouvesay trajel, e demande
confirmation & mes parents ou |2 la
pripane avec eux

[ Google Maps
App TPG

i Parents

Fierté de préparer son tindraire seule

= Routing rassurarts pour los trajets
‘eonnus el repatitis [deale, sctivités)

- Farte dépendance au 1ééphone, stress
sl batterie falble

Difficulté & anticiper un itinéraire en
«cas de perturbation imoréwe

« Jarfive en avance pour ne pas

ranguer le bus

+ Jg cansuite les prochains départs sur

Iapp TPG

Jenvoie parfois un message & mes
parenta pour dee que @ sue partie

Queand je suis aves mes amis, Famente
et plus détendue

0 appTPG

h Parems

Amis

Prézence d'amiz rend |'attente
efréabla

BV wtile eomme plan B i e téphone
n'a plug da bartarie

Autres UESQETE DEFGUE SommE
FBESUrENts

Stress si incohérences entre infos de
I'app, BIV et réalité du trafic

Anxiété accrue be soir ou dans un Beu
sombre ou peu fréquentd

= Avaril de monter, j& verile le aumére
di ligne &t ka destination affichée sur
be whicule

* Jeminstalle soit avec mes amis, soit
& l'avant pris du conducteur lorsque je
g1 seule pour me rassurer

€} affichage extérieur du véhicule

Conductes

(=1
F amis

Santiment dautenomis en montant
seule dans le bon wihicule

* Confiance acerue quand les éerans
eonfirment la destination

- Risgue de se fromper de sens dans les
qgrands pales

- Bus ou tram bondé qui complique la
montée et provoque un malaise

= JEcoule de la musigue, discute ou
eonsufte s résesuy SocaUE

= i garde n ol s 'dcran embargué
&1 ['dcoute les annoncas sonones

= Cels me permet de vésifier 'approche
da man amét

& Ecrana dans e véhicule
¥ Annonces sonarms

9 Amis

Moment de détente lorequ'slle est
Bzgign

= Sentiment de nommalité et de sécurité
lors des trajets quotidiens

Wehicule bondé ou bruyam

+ Informations insuffisantes ou
shsenfes en cos de perturbafions

= Assurer ln cohérence et he timing des
cartanus sur les différents pointe de
contact

= Afficher dans I'app et sur la BIV ke
12wy de remplegage des véhicules

= Imfarrmaer sur I'état du trafic dégradé
vig annonces conducteur, &crans el
app

= Jesuis ks indscations de Googhe
Maps pour trouver le bon qual

- Encas de doute, Fappellé mes parents
au je demande de Mesde

* Awec lexpérience, je deviens plus
confiante dans les comespondances
difa connues

D ApatPe

cf' Signalétique du qual

Parents
= Viayageurs

= Grande fierté lorequslle réusss un
ehangement de ligne seule

* Chague réussite augmernts ea
eonfiance et réduit son stress

- Signalétigue confuse dans bes grands
plles (Comavin, Bel-Ai}

- Stress si carespondance trop courte,
crainte de manguer be second bus

- Confusion si amél déplace non signalé

= Ajouter des féches physiques de
guidege vers les autres quals o
points d'intdris

+ Signaler tout géplacement d'armét
directement dans Fapp

= Je palrsuis mon trajel avec plus de
wigilance

- Je nbcoute pas de Musigue el
consulte I'écran et Google Maps pour
confirmer ma progressian

= Jaregte attentive & approche de mon
arriit de descente

D App TPG
Gaoghe maps

£} Forans dans le véhicule

b Annances sonars

= Confiance grandiseame aves
Imabiude

= Sentiment de maitrize loregu'elle s
pas besoin d'eide axtérieurs

- Stress si deran embargque ne
conmespond pas & ka réalité

= Sentiment de perte de contrile si la
comespandance est mal génde

= Permetire la visualisation du
déplacement an lemps réel sur Lne
carte dans Fapp TRG, avec infos trafic

- Jappuie suf le bouton el j& descends &

l'arrét présv
- Jullse Google Maps s ba lied el
Inconnu

» Jenvoie parfois un message & mes
parents paur las rezaunar

» Queand j& suis aves mes amis, j& me
sans plus seraing

[ Google maps

5 Parents

Fierté d'arriver seule & destination

Satisfaction de montrer & ses parents
quielle sait e débraumer

Aures déplacés ou non annoncés

+ Emironnemant inconnu ou peu
sécurisant, surbout be sair

* Garantir un ban éclairage des aréts e

aoir, pour |a sécurité e la conaultation
des informations statiques
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