
The use of digital tools for mobility is on the 
rise, as we know: from 35% of French people in 
2010 who searched for routes using digital 
solutions, the figure has risen to 75% in 2025. 
But more specifically, which websites or apps 
do travelers use today for mobility? What are 
the top three mobility apps used in France? 
Does Google Maps dominate all uses? Are 
young people really ahead of the curve and 
older people lagging behind? What are 
travelers' expectations for new features? What 
role do social networks play?
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These are all questions that we are attempting to shed 
light on through an online survey of 1,500 public transport 
users in different types of areas in France, including 
metropolitan areas (outside the Paris region) and rural 
areas, which refines Keoscopie's key findings on the 
French people's relationship with digital technology. 

This survey also allows us to identify our strengths and 
the challenges we must address as an operator: 
capitalizing on the trust placed in official network 
websites and apps, ensuring the quality of passenger and 
traffic information, and supporting the digitization of 
passenger information to offer true mobility companions. 
While combining simplicity, reliability, and trust. The tone 
is set.

Kick-off  to click-
off* 
* Any reference to football (and by extension
France's 1998 World Cup victory) would be, of
course, purely coincidental
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« Faut hausser le niveau » 
Lorsqu’on offre le choix aux voyageurs des prochaines 
fonctionnalités à déployer : pas de gadgets, mais des 
fonctionnalités utiles et tangibles.

80 % plébiscitent le signalement en temps
réel par la communauté (façon Waze)

75 % souhaitent des notifications
personnalisées et ciblées

71 % souhaitent pouvoir suivre les véhicules en temps
réel sur une carte (aussi en lien avec les attentes des 
voyageurs pour lutter contre le sentiment d’insécurité, 
notamment chez les 15-29 ans (voir Keoscopie Flash n°7 
Comment le genre influence nos mobilités) 

Les autres fonctionnalités pendant et après le voyage 
(guidage pas à pas, notifications à l’approche de l’arrêt 
de descente, indicateurs de confort / affluence…) 
suscitent moins d’intérêt.

En termes de préférence de canal, les voyageurs restent 
ancrés sur les canaux connus : le SMS, l’e-mail, avec 86 % 
et 61 % d’intérêt. Les réseaux sociaux sont clairement 
moins plébiscités (Facebook, Instagram, X – respecti-
vement 37 %, 44 % et 54 % pas du tout intéressés). Les 
canaux innovants comme WhatsApp ou les chatbots 
présentent un attrait moyen (respectivement 55 %  
et 46 % d’intérêt). 

En cohérence avec un usage davantage en préparation 
du voyage, les fonctionnalités plébiscitées touchent à la 
réassurance, la garantie d’un voyage serein à venir, via des 
canaux maîtrisés à date par les voyageurs. 

« On est en mission » 
En ligne avec les apprentissages Keoscopie, certains 
paradoxes doivent être intégrés pour proposer une stra-
tégie d’information voyageurs multicanale et répondre aux 
attentes de tous nos clients voyageurs. 

Certes, 73 % des voyageurs utilisent un outil numérique 
pour se déplacer en transport en commun : en 
creux, 27 % des répondants n’utilisent pas de site ou 
d’application pour ces déplacements (alors même que 
l’enquête a été menée 100 % en ligne). 18 % connaissent 
ces outils, mais leur préfèrent d’autres canaux (plans, 
horaires à l’arrêt, agences), et 9 % ne connaissent pas ces 
outils. 

L’information voyageurs 
ne peut donc 
pas être 100 % digitale !
La fracture est avant tout générationnelle : seuls 16 % des 
18-24 ans se déclarent non-utilisateurs (dont seulement
5 % parce qu’ils ne connaissent pas ces outils), contre
45 % des 60 ans et plus (dont 16 % par méconnaissance
des outils et 29 % par choix). Il ne ressort pas de diffé-
rence majeure par taille de territoires.

Par ailleurs, on note aussi qu’une partie des répondants 
ne souhaitent pas recevoir d’information voyageurs (en 
push), mais préfèrent aller la chercher eux-mêmes : 

e En cas de perturbation prévue, 27 % des répondants 
déclarent ne pas vouloir recevoir d’information, et pour 
les 18-24 ans, le taux monte à 39 %. 

e En cas de perturbation imprévue, 19 % des répondants 
déclarent ne pas vouloir recevoir d’information (et 24 % 
chez les 18-24 ans).

Ceci peut être le reflet d’une aisance plus grande parmi 
les jeunes répondants à aller trouver l’information soi-
même, plutôt que de la recevoir automatiquement. 

27 % des répondants
n’utilisent pas de site ou d’appli pour 
leurs déplacements en transports en 
commun

16 % des 18-24 ans
se déclarent non-utilisateurs (dont 
seulement 5 % parce qu’ils ne 
connaissent pas ces outils)



Les sites et applications officiels des réseaux de transport n’ont pas à rougir 
face aux autres solutions : bénéficiant d’un véritable crédit de confiance, 
lorsque ces outils sont déployés, ils répondent à un besoin clé de rassurance, 
en préparation et en temps réel. 

Les enjeux opérationnels sont donc : 

• Soigner la qualité de l’information voyageurs théorique et temps réel, et
capitaliser sur le crédit de confiance qui est fait au réseau ;

• Déployer des sites et des applications notamment dans les territoires les
moins denses et les faire connaître : sans cela, les solutions tierces prennent
le marché, avec une moindre confiance des voyageurs quant à la qualité de 
l’information et donc un impact sur l’image du réseau lui-même ;

• Travailler en complémentarité avec Google Maps, fenêtre pour les voyageurs
occasionnels notamment, il reste un point d’entrée naturel.

• Dans les prochaines fonctionnalités attendues, certaines fonctionnalités
devenues standards dans d’autres outils (livraisons, taxi) sont attendues par
les voyageurs des transports en commun : suivi du véhicule en temps réel sur
une carte, notifications personnalisées, signalements par la communauté des
voyageurs : toutes au service d’un voyage serein.

Parmi les différents canaux disponibles pour l’information 
voyageurs : 

• Privilégier les sites et applications des réseaux de transport pour l’IV temps
réel et perturbations ;

• Ne pas investir les réseaux sociaux pour le temps réel et l’information trafic :
les voyageurs n’y attendent pas ce type d’informations ;

• Expérimenter les canaux innovants, comme les chatbots conversationnels ou
WhatsApp, et travailler leur déploiement pour tester l’appétence par rapport aux
canaux traditionnels (SMS, e-mail).

Le défi des réseaux est de déployer de véritables stratégies d’IV multicanales, 
où le digital permet de mettre à disposition de véritables copilotes numériques, 
capables de rassurer, d’anticiper et d’accompagner chaque usager, quel que 
soit son âge ou son territoire, dans un voyage serein, personnalisé et maîtrisé. 

LES CONCLUSIONS
opérationnelles 

« Muscle ton jeu Robert » 
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