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Entre la SNCF et ses usagers, ça déraille 
La disparition des guichets et la complexité des nouveaux tarifs provoquent la colère des voyageurs

V endredi 5 juillet après
midi, premier jour des
grands départs de l’été,
Françoise (le prénom a

été modifié) tombe en arrêt de
vant le panonceau placé devant la 
boutique SNCF de la gare SaintLa
zare, à Paris : « Les personnes sans 
rendezvous ont actuellement un 
temps d’attente de cent vingt minu
tes. » Françoise est venue à Paris 
changer son billet plein tarif con
tre un ticket à prix réduit et l’achat
d’une carte senior parce que, dans 
sa gare de banlieue, il n’y a plus de 
guichet. « Voilà maintenant qu’il
faut prendre rendezvous pour les 
billets de train, s’indignetelle. Je 
ne peux pas attendre deux heures 
et le prochain rendezvous est le 
13 juillet ! Où est le service public ? »

Quelques jours plus tôt, c’est
Charlotte qui a subi une mésaven
ture impliquant la SNCF. Elle ra
conte : « En changeant un Biarritz
Paris pour le décaler à l’aprèsmidi, 
je ne fais pas attention et c’est le 
nom de mon mari qui apparaît sur 
le ticket. Dans le train, le contrôleur 
exige que j’achète un nouveau 
billet. Hors de question : j’ai déjà 
payé et cela m’a même coûté 
15 euros de faire le changement. 
Ayant refusé de donner ma carte 
d’identité au contrôleur, je suis, à 
mon arrivée gare Montparnasse, 
arrêtée par cinq vigiles de la SNCF et
embarquée au poste de police. Là, 
on va contrôler mon identité, 
fouiller mes valises et me donner un
avis d’infraction de 250 euros, pres
que le double du prix de mon billet. 
Le comble, c’est que cet avis stipule 
que je n’ai pas de titre de transport, 
ce qui est absolument faux. »

Transformation
Voici deux exemples emblémati
ques d’une montée des griefs 
d’une partie des voyageurs envers
la SNCF. D’interminables files 
d’attente ces derniers jours aux
guichets des gares parisiennes à
l’approche des grandes vacances
d’été ont mis en évidence l’un des
principaux reproches faits par les 
usagers à la SNCF : la raréfaction
des points de vente physiques.

Difficile de savoir précisément
combien de guichets ont été fer
més dans les gares et les bouti
ques SNCF, mais l’entreprise re
connaît qu’il s’agit d’un mouve
ment en cours, notamment lié à 
la digitalisation de la société. « Il y 
a bien une réalité du développe
ment de l’achat sur Internet :
aujourd’hui, plus de 90 % des 
billets sont achetés en ligne », ex

plique Jérôme Laffon, directeur 
marketing de Voyages SNCF.

De son côté, la CFDT estime
qu’environ 5 000 postes ont dis
paru dans les gares françaises, les 
plus petites étant parfois complè
tement privées de tout point de 
vente. La Fédération nationale 
des associations d’usagers des
transports (Fnaut) a fait une re
cension précise de ces dispari
tions dans la région GrandEst. 
Résultat : 119 gares et haltes sur
353 sont dépourvues de guichet.
Avec des situations kafkaïennes à 
la clé, comme l’histoire récente de
ce prêtre malvoyant, monté en 
train à Dôle (Jura), mais qui n’a 
pas pu prendre de billet à 
3,50 euros pour cause de guichet 
fermé et a écopé d’une amende 
(retirée depuis) de 100 euros.

« La SNCF fait une mauvaise ana
lyse du niveau de maturité numé
rique des Français, juge Bruno 
Gazeau, président de la Fnaut Ile
deFrance. Elle va trop vite dans sa

politique de suppression des gui
chets, d’autant que certaines opé
rations comme l’utilisation des 
billets de congé annuel ou des 
ChèquesVacances imposent une 
intervention humaine. »

« C’est évident que des temps d’at
tente aussi long, ce n’est pas ce que 
nous souhaitons pour nos clients », 
répond M. Laffon. Vendredi, la 
SNCF a d’ailleurs indiqué des ren
forts aux guichets, un accès non 
surtaxé au 3635 pour l’achat de 
billets par téléphone, de nou
veaux écrans de libreservice per
mettant de payer en espèces. Et,
lundi, la SNCF devait annoncer 
une accélération de sa collabora
tion avec les buralistes pour la 
commercialisation de billets.

Mais les difficultés accrues pour
prendre son billet ne sont pas les 
seuls problèmes pointés par la 
Fnaut. Elle fait état de remontées 
négatives des usagers sur les nou
veaux tarifs, en particulier liés aux
cartes de réduction mises en place

le 9 mai. Parmi ces vices cachés, les
clients signalent des obligations 
ou des interdictions qui n’exis
taient pas auparavant, des hausses
de prix dans certaines situations 
et des conditions d’échange et de 
remboursement dégradées.

Et il y a plus ubuesque encore. Du
fait de la liberté tarifaire nouvelle 
des régions, ces cartes de réduc
tion s’appliquent de manière aléa
toire dans les TER. Ainsi la carte 
Liberté pour les voyageurs fré
quents ne fonctionne pas en Pays 
de la Loire, CentreVal de Loire et 
BourgogneFrancheComté. Les 
cartes WeekEnd et Famille ne sont
pas acceptées dans les TER de 
NouvelleAquitaine, d’Occitanie, 
de CentreValdeLoire et de Bour
gogneFrancheComté.

Et puis il y a toujours ce reproche
de TGV de plus en plus cher. « Glo
balement, les prix des TGV baissent
depuis plusieurs années », a déclaré
la ministre des transports, Elisa
beth Borne, le 5 juillet sur Fran

ceinfo. Une affirmation qui lui a 
valu une volée de bois vert sur les 
réseaux sociaux, car le ressenti 
des clients est souvent autre, la 
baisse claironnée étant avant tout 
due à la montée en puissance des 
TGV low cost, les Ouigo.

Au fond, tous ces sujets de fric
tion ont une racine commune : le 
malaise de nombreux Français 
face aux transformations de l’en
treprise ferroviaire et ce que l’on 
pourrait appeler son « avionisa

En six ans, Ouigo a rendu le TGV populaire
Le SNCF lance une liaison à bas coût entre Paris et Toulouse, illustrant le succès d’une offre qui a séduit 40 millions de passagers depuis 2013

I l a juste 6 ans et il est déjà
grand, par la taille de son ré
seau et son succès commer

cial. Et comme on ne change pas 
une offre qui roule, la SNCF a 
ouvert samedi 6 juillet une nou
velle ligne de TGV à bas coût Ouigo
entre la gare de ParisMont
parnasse et Toulouse. Ces trains 
seront directs le weekend, et des
serviront Agen et Montauban en 
semaine. « En 2019, ce sont 
300 000 nouveaux clients qui sont 
attendus entre Paris et Toulouse », a
annoncé la compagnie ferroviaire.

Mise en service au printemps
2013, l’offre Ouigo, qui est peu ou
prou au transport ferroviaire ce 
qu’est depuis longtemps easyJet 
au transport aérien, a joué un
rôleclé dans la relance de la 
grande vitesse qui n’avait plus les 
faveurs des voyageurs. « Nous 
voulons faire préférer le train à
ceux qui prennent encore leur voi
ture. La question du prix est pri

mordiale », expliquait Guillaume
Pepy, président de la SNCF, lors du
lancement des rames à la livrée 
bleu turquoise et rose bonbon.

« Soixantecinq ans après sa sup
pression, la SNCF réinvente la 
troisième classe à grande vitesse »,
grinçait alors la CGT, rejointe par 
SUDRail. Avant d’admettre que 
Ouigo a permis à des millions de 
voyageurs d’accéder à des TGV
dont ils étaient exclus. Les enquê
tes de satisfaction auprès des 
clients – longtemps très critiques 
sur le maquis des offres et le prix 
élevé des billets – disent le con
traire du discours syndical.

Un billet ParisMarseille à
106 euros au départ de la gare de 
Lyon à 6 heures du matin pour 
deux adultes et un enfant : qui dit 
mieux, alors qu’un billet de TGV 
inOui haut de gamme coûte 
210 euros pour un départ à la 
même heure et une durée de par
cours supérieure d’un quart

d’heure ? Avec les deux tiers de ses
billets à moins de 25 euros, le
nombre de voyageurs n’a fait 
qu’augmenter.

Pas encore rentable
Le modèle économique est, sem
bletil, éprouvé. « Le prix du siège
kilomètre de Ouigo est deux fois 
moins élevé que celui d’un TGV
classique », explique Rachel Pi
card, directrice générale de Voya
ges SNCF. La recette : un matériel
certes plus ancien mais moder
nisé, des rames avec 25 % de pas
sagers en plus (soit 650 person
nes), roulant treize heures pas
jour (contre sept heures pour les 
autres TGV) et entretenues la 
nuit, des services à bord inexis
tants, une vente de billets 100 %
numérique, des suppléments ba
gages. Les Ouigo ne sont pas en
core totalement rentables. « Nous 
visons un résultat net positif 
en 2021, peutêtre dès 2020 au vu 

de la dynamique actuelle », dé
clare la dirigeante, qui table sur 
un Ebitda (résultat avant impôts 
et amortissements) de 30 mil
lions d’euros cette année.

« Depuis son lancement, 5 mil
lions de personnes n’ont pas pris 
leur voiture », sur un total de 
40 millions de voyageurs trans
portés par Ouigo en six ans. La 
moitié des clients n’aurait pas pris
le train sans lui, affirme Mme Pi
card, qui gère notamment l’en
semble des offres TGV et des 
trains Intercités. Avec Toulouse, le 
réseau desservira 40 destinations.

Par ailleurs, les Ouigo sont au
départ et à l’arrivée de trois gares
parisiennes depuis 2018, et plus
seulement de la banlieue,
comme MarnelaVallée ou
MassyPalaiseau, ce qui le rend
plus attractif. La société ferro
viaire s’est fixé l’objectif de
26 millions de voyageurs en 2021,
soit 25 % du trafic de la grande vi

tesse, un chiffre proche des 30 % 
pour le low cost aérien.

Le profil des passagers est assez
varié. Sur la base d’une étude 
commandée à l’agence Dentsu 
Aegis Network, la SNCF a réperto
rié quatre profils : les « fidèles », 
qui voyagent une ou deux fois par
an en moyenne depuis le lance
ment de l’offre et qui anticipent 
près d’un mois à l’avance leur 
voyage pour profiter des 
meilleurs prix ; les familles, « le
cœur de la clientèle Ouigo », qui le 
choisissent toute l’année pour les
vacances et les weekends ; les 
« chasseurs de bons plans, en 
quête de liberté mais respectueux 
de l’environnement », qui voya
gent souvent en périodes creuses 
et aux meilleurs prix ; et « les
opportunistes », très souvent des
voyageurs au départ de la pro
vince qui ont identifié Ouigo
comme « un bon plan pour voya
ger facilement vers Paris ».

Même si sur une ligne aussi
importante que ParisMarseille 
les Ouigo représentent déjà 40 % 
du trafic voyageurs, les dirigeants 
de la SNCF affirment que ceuxci 
n’ont pas cannibalisé le TGV clas
sique. Ils le développent, selon 
Mme Picard, en misant sur un 
« réinvestissement dans la qualité 
du service » pour la gamme inOui 
et dans l’amélioration de la ponc
tualité, avec de nombreuses for
mations (8 000) pour les person
nels de bord.

« Il y a encore beaucoup de crois
sance devant nous dans la grande 
vitesse », assure Mme Picard. Mais 
aussi beaucoup de concurrence à
partir de 2020 avec en embuscade
l’italien Trenitalia, l’allemand
Deutsche Bahn ou l’espagnol 
Renfe. C’est dans cette perspec
tive que la société sature littérale
ment le marché des offres à bas 
coût sur les TGV et les Intercités. 
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Gare de l’Est, 
à Paris, 
le 4 avril.   
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L’entreprise 
ferroviaire 

d’aujourd’hui
a  de nombreux

points communs
avec une 

compagnie 
aérienne 

tion ». La SNCF d’aujourd’hui a 
bien plus de points communs avec
une compagnie aérienne mo
derne qu’avec la société des che
mins de fer de grandpapa, où l’on 
prenait son ticket au guichet sans 
avoir à donner son identité.

L’anonymat du voyageur, juste
ment, est devenu impossible pour 
tous les trajets grandes lignes, y 
compris les trains Intercités, et, 
depuis le 9 mai, pour tous les 
billets achetés sur Internet. Le con
trôleur a ainsi vocation à se trans
former en vérificateur d’identité.

A la SNCF, on se retranche der
rière la loi Savary de 2016, qui 
autorise pour des raisons de sû
reté les opérateurs à exiger un
billet nominatif. Et puis l’anony
mat n’a pas entièrement disparu. 
« En prenant un billet de TER au 
guichet, vous pouvez encore faire 
un ParisLyon sans donner votre 
nom », rappelle M. Laffon. Oui, 
mais pour combien de temps ? 
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