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Pannes techniques, greves, travaux, phénomeénes météorologiques extrémes ou, plus prosaiquement,
« absence inopinée d'un agent », représentent autant de sources d’incidents qui affectent la circulation
des voyageurs et provoquent leur insatisfaction. En situation perturbée, la communication a I'attention
des usagers constitue un enjeu essentiel pour les acteurs des transports publics : panneaux d’affichage,
annonces sonores, applications dédiées, information directe par les agents en gare ou a bord du train, ou
encore réseaux sociaux, représentent autant de moyens pour transmettre 1’information attendue.

Le programme FIRST, mené par SNCF, se donne pour objectif d’améliorer I’expérience des voyageurs,
en travaillant notamment sur la mise en cohérence de 1’information diffusée par les différents médias
d’information, en tenant compte en particulier de la pertinence des motifs de perturbation communiqués
par SNCF, et de I'expression de la situation vécue et des besoins par les voyageurs. Les observables sont
les verbatims des usagers postés sur le réseau Twitter/X. Le corpus d’analyse est formé de tweets
collectés de janvier a avril 2019, classés suivant le motif de perturbation auquel ils font référence («
accident de personne », « régulation du trafic »...).

@SNCF ce matin j’ai entendu une nouvelle excuse pour un retard..."Sortie tardive du
, dépot» 1 A priori c’est comme les "préparations plus longues» Chez moi on appelle
ca une panne de réveil... ® @

@Co_ParisChateau Pour info ce matin un coup la SNCF dit qu’un train est en panne et
deux minutes apres une autre personne dit dans le micro que c¢’est une panne de

signalisation & Faudrai que la SNCF soit cohérente dans ses propos €3 Cc @LIGNEP_SNCF

Les traitements visent en particulier l'identification et la caractérisation des cibles incriminées dans
I’Information Voyageur (IV) et des qualités s’y rapportant, ainsi que la détection et la classification
(suivant leur valeur, polarité et force) des attitudes, des jugements et des ressentis exprimés par les
usagers. Sur le plan linguistique, il s'agit de cerner de quelle maniére les différents types de composants
et de signes (linguistiques, graphiques, technolangagiers...) contribuent, par leurs agencements
spécifiques, a rendre compte de I’expérience et des ressentis des voyageurs.

Le projet a donné lieu a la conception d'une méthode d'analyse, basée sur un modéle de communication
original et un ensemble de ressources linguistiques afférentes. Un tableau de codage impliquant
plusieurs dizaines de critéres (55 colonnes), appliqués de maniére automatique a une sélection de 826
tweets, a permis de mettre en évidence - avec des degrés de certitude variables - plusieurs tendances
significatives. L'étude a livré des critéres d’acceptabilité des motifs diffusés, ainsi que des pistes pour
une typologie des attentes relativement a l'information diffusée.

Le fait de devoir répondre a une problématique concréte et aigué d'amélioration de la communication
entre fournisseur de services et clients améne a une étude opératoire des écrits de Twitter, dans toutes
leurs dimensions, ce qui fait en méme temps progresser la connaissance des usages de ce réseau social.
Par ailleurs, dans le contexte de 1’écoute client, d’autres études internes au groupe SNCF sont menées a
partir des verbatims de Twitter/X, ce qui pose la question de la réutilisation de la méthode établie.

L’objet de cette communication est de présenter un retour critique sur lI'ensemble du parcours d'étude,
afin d'éclairer les apports et les limites des traitements manuels et automatiques proposes, compte tenu
de plusieurs types de facteurs linguistiques et extra-linguistiques : sous-détermination (situation vs
information sur la situation), temporalité, registres et modes d'écriture, rapports texte-image, ambiguités,
implicite, humour, ironie.
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