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Résumé

Métrovélo est le service de location de vélo de I'agglomération grenobloise. Depuis sa
création en 2004, son succes ne cesse de s’accroitre. Cet engouement s’explique d’une part par un
environnement local particulierement favorable et d’autre part par une gamme de produits et de
services adaptés aux attentes des usagers.

Propriété de La Metro, ce service est géré par la Sémitag qui prend en charge I'exploitation de
I"activité y compris sa communication.

A l'aube de ses 10 ans et dans une stratégie de croissance, Métrovélo fait face a plusieurs enjeux
pour pérenniser ce succes : simplifier I'accés au service et renforcer la visibilité de toute sa gamme,
inciter et fidéliser les usagers a la pratique du vélo et améliorer sa visibilité et sa notoriété.

C’est pour répondre a ces enjeux et afin de soutenir la relation de proximité entre les usagers et
Métrovélo que des actions de communication ont été mises en place afin d’inscrire le service dans le
quotidien des habitants de I’agglomération.

Pour ce faire, en 2014, une action terrain, proche de l'usager, a été organisée pour célébrer
conjointement les 10 ans de Métrovélo et la pratique du vélo en général. Un rendez-vous festif et
convivial autour de nombreuses animations.

Associée a cet événement, une mise a jour des outils digitaux, pour améliorer ce dialogue entre
I'usager et le service, a été initiée. Au programme, refonte du site Internet et mise en place d’une
stratégie digitale pour la page Facebook Meétrovélo. L'occasion de développer des espaces
communautaires de partages sur un média incontournable.

Mots-clés : Communication - Métrovélo - Proximité - Evénementiel - Digital.
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Avant-propos

I. La Sémitag, exploitant du réseau TAG, propriété du
SMTC,

La Sémitag (Société d'Economie Mixte des Transports publics de I'Agglomération

Grenobloise) a été créée en 1975 par son Autorité Organisatrice, le SMTC (Syndicat Mixte des
Transports en Commun).

Le SMTC décide de la politique et des investissements en matiére de transport dans
I'agglomération grenobloise. Il est propriétaire du réseau (infrastructures et équipements).

TAG (Transports de I'Agglomération Grenobloise), qui est la marque du réseau de transports en
commun des 49 communes constituant le périmetre de transports urbains.

Figure 1 : Dates clés de I'histoire de la Sémitag
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Quelles sont ses missions ?

Assurer quotidiennement le service de transports (bus et trams) ;

Conseiller I'Autorité Organisatrice dans ses choix techniques en proposant les évolutions
guantitatives et qualitatives de I'offre ;

Assurer la conception et la réalisation de projets confiés par I'Autorité Organisatrice ;
Concevoir et exploiter les modes de déplacements alternatifs a la voiture particuliere
(PDE, vélos, autopartage,...) ;

Poursuivre, étendre et améliorer les démarches qualité, sécurité et environnement ;
Mener des actions d'innovation et de développement et participer a I'évolution des
technologies au bénéfice de la clientéle ;

Améliorer I'organisation et la performance de I'entreprise en préservant ses équilibres
économiques.




Métroaélo

II. et du service Métrovélo

Créé en 2004, le service Métrovélo a pour objectifs de favoriser I'usage du vélo en zone
urbaine et d’offrir une large palette de solutions vélo répondant a des besoins diversifiés pour
jouer la complémentarité avec les transports en commun.

Ce service est exploité depuis 2010 par le groupement Sémitag/Transdev qui accompagne La
Metro (Communauté d’agglomération Grenoble-Alpes Métropole) dans la mise en ceuvre de ces
objectifs.

L'exploitation du service Métrovélo suggeére trois activités principales dont on peut voir ci-apres
I'évolution depuis le partenariat signé en 2010 entre La Metro et le groupement
Sémitag/Transdev :

Figure 2 : Les activités du service Métrovélo
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Lexploitation du service Métrovélo comprend également sa promotion et sa communication comme
nous pourrons I'étudier dans ce mémoire.
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Introduction

Grenoble-Alpes Métropole mene depuis de nombreuses années une politique volontariste en
faveur de la pratique du vélo. Elle s’appuie d’une part sur la réalisation d’itinéraires cyclables et de
places de stationnement de vélo, et d’autre part sur le service Métrovélo.

Depuis le lancement du service en 2004, le nombre d’abonnés Métrovélo n’a cessé
d’augmenter. Le jour de son lancement, le 2 janvier 2004, le service comptait 200 Métrovélos. Dix ans
plus tard, ce sont prés de 4 700 vélos qui composent le parc. 1¥" service de location lancé en France, il
est aujourd’hui le 2™ service frangais en nombre de vélos disponibles a la location. Avec 7 200
clients en 2013, le service enregistre une augmentation de 10,5% par rapport a 2012 et de 35,80%
par rapport a 2011. Une récente enquéte révele également que 98 % des abonnés sont satisfaits du
service Métrovélo (étude menée du 12 au 15 mars 2013 par Enov Research auprés de 606 abonnés
Métrovélo). Ce succes est le reflet d’'un engouement toujours au rendez-vous pour le vélo jaune de
I'agglomération la plus plate de France.

En 2010, la Métro lancgait son appel d’offres pour I'exploitation et le développement du
service Métrovélo. Loccasion pour elle de réaffirmer ses objectifs ambitieux : tripler les
déplacements quotidiens en vélo, déployer I'usage du vélo au-dela de la ville-centre, offrir une large
palette de solutions vélo répondant a des besoins diversifiés et jouer la complémentarité avec les
transports en commun.

Le groupement Sémitag / Transdev s’est vu confier le marché Métrovélo, et a accompagné la Métro
en s’inscrivant dans une logique partenariale en mettant en ceuvre ses savoir-faire.

Le succés du service Métrovélo depuis 2010 témoigne de la réussite du projet de la Métro associée a
cette démarche partenariale.

Au cceur de cette stratégie de conquéte émergent plusieurs enjeux primordiaux pour la
continuité de ce succes, notamment de simplifier 'accés au service Métrovélo et de renforcer la
visibilité de toute sa gamme, d’inciter et de fidéliser les usagers a la pratique du vélo et d’accroitre sa
visibilité et sa notoriété.

Il revient a la Sémitag, exploitant du service, de mettre en ceuvre toutes les actions de
communication pour répondre a ces enjeux.

C'est dans cette optique de soutenir le succes du service Métrovélo que jai pu me poser la
problématique suivante :

Comment optimiser les actions de communication pour répondre aux enjeux
du service Métrovélo en 2014 ?

Pour apporter les solutions adaptées a ces enjeux, une analyse de I'environnement externe
et interne du service Métrovélo est nécessaire. C'est pourquoi nous verrons dans une premiere
partie I’'environnement local dans lequel le service est implanté ainsi que les caractéristiques du
service qui ont fait son succes. Cette analyse nous permettra de mettre en place des actions qui
répondront aux enjeux énoncés. Nous verrons ainsi dans la seconde partie la célébration des dix ans
du service Métrovélo qui a pour objectifs d’inciter a la pratique du vélo autour d’un rassemblement
communautaire et ainsi d’accroitre sa visibilité et sa relation de proximité avec les usagers, puis dans
la troisiéme partie nous traiterons de la mise a jour des outils digitaux pour créer une relation client
de qualité et favoriser la fidélisation et la conquéte de nouveaux utilisateurs.
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Une politique de valorisation des
transports alternatifs

Dans cette partie, nous nous intéressons a l'analyse de I'environnement du service
Métrovélo, qu’il soit interne ou externe. Pour ce faire, nous utiliserons I'outil SWOT permettant de
mettre en évidence les opportunités et menaces présentes dans |’environnement externe de
Métrovélo (macro environnement) ainsi que les forces et faiblesses du service lui-méme (micro
environnement).

I. Un environnement local favorable
Afin d’analyser I'environnement externe de Meétrovélo, ou environnement macro-
économique, j'ai utilisé au sein du SWOT l'outil de travail PESTEL permettant de mieux structurer
I"analyse.

L'analyse PESTEL permet de surveiller les risques et les opportunités que pourrait rencontrer le
service sur son secteur d’activité. Cette matrice permet d’avoir une vision globale de
I’environnement en mettant en avant six grands thémes : Politique, Economique, Socioculturel,
Technologique, Ecologique et Légal.

Nous mettrons en avant les opportunités de I'environnement, facteurs extérieurs positifs
dont le service peut tirer parti, et les menaces qui sont tous les facteurs extérieurs négatifs qui
peuvent limiter ou freiner la progression du service dans I'agglomération.

Figure 3 : Analyse de I’environnement externe de Métrovélo
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Chiffres clés : Socioculturel :
“+ 310 km d'itinéraires cyclables, “+ Sentiment d'insécurité a vélo dans les
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sur toute I'agglomération, <= Accidents impliquant des cyclistes,
Grenoble, ville la plus plate de 2 Peur de se faire voler son vélo.
France, Ecologique :
~~ 1% ville en termes de vélo/habitant, “+ Conditions climatiques en hiver sont
= 2°™ ville avec le plus de vélos en parfois difficiles,
France (4500 vélos) aprés Paris et ses Z= Pollution en été.
vélib',

1 ville & mettre en place un service
de location en libre-service.

Politique :

"~ Election d’Eric PIOLLE, écologiste, a la
mairie de Grenoble,

“~ De nombreuses associations ceuvrent
pour le développement du vélo dans
I'agglomération. Exemple de I'ADTC
(développement des transports en
commun, des voies cyclables et
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piétonnes),

Remboursement partiel obligatoire
par I'employeur de l'abonnement a
un service public de location de vélo
au méme titre que celui pour les
transports en commun,

Réflexion en cours sur une indemnité
kilométrique aux cyclistes utilisant
leur vélo personnel pour se rendre au
travail,

“+ Création d’agences de Mobilité
réunissant tous les modes de
transports disponibles dans
I'agglomération.

Economique :

“+ Les ventes de cycles, d’équipements et
accessoires ont progressé en France
de 3,1% en 2013,

“+ Réductions accordées aux abonnés
d’un service de transports sur le tarif
d’autres services de transports,

Le vélo colte moins cher a l'usage
gu’un véhicule.

Socioculturel :
La pratique d’un sport est de plus en
plus encouragée dans la société.

Technologique :
De nouveaux vélos avec assistance
électrique sont désormais disponibles.

Ecologique :
“~ Le vélo a moins d’impact sur
I'environnement que tous les autres
modes de transport (hors piéton).

A. Grenoble, une ville ou il fait bon pédaler

Le service Métrovélo est implanté a Grenoble, un sérieux atout qui favorise son succes. En effet,

I"agglomération grenobloise bénéficie d’une politique favorisant la pratique du vélo.
Elle dispose ainsi d’infrastructures adaptées avec plus de 300 km de pistes cyclables et deux
passerelles pouvant étre empreintées par les cyclistes pour relier les villes séparées par I'lsére.

Selon le classement d’une étude réalisée par Terra eco, la ville de Grenoble se situe en géme
position des villes ou il fait bon pédaler derriere Strasbourg, Bordeaux, Toulouse et Nantes.

Cette étude a été réalisée auprés de 40 villes et agglomérations francaises, entre janvier et
mars 2013, qui ont accepté de remplir un questionnaire. Le classement a ensuite été effectué a partir

de différents criteres comme le kilométrage d’aménagements cyclables, la qualité de ces

11
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aménagements, la taille du service de location (s’il en existe un dans la ville), le nombre de
stationnements, la politique d’incitation a la pratique du vélo, etc.

Selon cette méme étude, 25% de la voirie grenobloise est aménagée pour la pratique du vélo contre
20% pour la ville de Paris et seulement 9,5% pour la ville de Lyon qui disposent des services de
location de vélos en libre-service les plus connus en France.

La ville de Grenoble, malgré un environnement proche trés montagneusx, reste la ville la plus plate de
France, ce qui ne peut qu’encourager les plus réticents au sport a se mettre au vélo dans
I"agglomération.

Avec le service de location Métrovélo, la ville de Grenoble est la deuxiéme ville de France
avec le plus de vélos en libre-service derriére Paris et ses Vélib’, mais en nombre d’habitants par vélo,
Grenoble se place bien premiere de ce classement.

Le principal bémol a la pratique du vélo dans I'agglomération s’avére étre le climat parfois
difficile pour les cyclistes. Grenoble est une ville entourée de montagnes ou il peut faire trés froid
I’hiver et ol I'air peut étre tres pollué I'été. Cela dit, toutes les grandes villes subissent des aléas
climatiques comme Grenoble de fagon plus ou moins prononcée.

B. Une politique publique encourageante

Elu en mars dernier, le nouveau maire écologiste Eric PIOLLE a décidé de faire du vélo un
projet majeur de son mandat. Il souhaite tripler la pratique du vélo dans l'agglomération, qui
représente aujourd’hui 7% des déplacements réalisés.

Ce projet se compose de plusieurs mesures :

- Des travaux pour développer et améliorer le réseau de pistes cyclables ainsi que
I"augmentation de zone 30,

= La mise en place de stages pour une meilleure pratique du vélo, comme I'a initié ’ADTC,
I"association pour le développement des transports en commun,

“+ La multiplication des stationnements pour les cycles,

= La tarification solidaire appliquée aux transports en commun s’appliquera également aux
vélos et au service Métrovélo avec 3 mois d’abonnement gratuits pour chacun des nouveaux
habitants de I'agglomération.

Cette politique locale est soutenue par une politique nationale favorisant les transports
alternatifs. En effet, depuis 2008, une loi oblige un employeur a prendre en charge 50% minimum des
frais de transports engagés par ses salariés si ces derniers sont abonnés a un service public de
location de vélo ou de transports en communs, c’est ce que I'on appelle la prime transport.

C. Le vélo, un succes grandissant

Qu’il s’agisse de louer un vélo en libre-service ou de I'acheter, les frangais font de plus en
plus appellent a ce mode de déplacement. Et pour cause, le vélo dispose d’atouts non négligeables :
c’est un mode de déplacement pratique en ville qui permet d’échapper aux bouchons, de se garer
facilement et de prendre des raccourcis qu’il est impossible de prendre en voiture. Il revient
également bien moins cher qu’un véhicule qu’il faut entretenir (révisions, réparations, etc.), qu’il faut
stationner. En ville, le prix du stationnement peut vite faire grimper la note. De plus, les voitures
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consomment de I'essence dont le prix ne cesse d’augmenter.

Ses bénéfices ne sont pas seulement visibles sur une montre ou dans le portefeuille, ils se
constatent également sur I'état de santé des cyclistes qui seraient majoritairement en meilleure
santé que la moyenne des francais, le vélo étant un bon moyen de réduire les risques cardio-
vasculaires, de développer I'endurance cardiaque ou d’améliorer son métabolisme (maintien
musculaire, digestion, irrigation du cerveau, etc.).

D. La complémentarité des transports en plein essor

Plusieurs mesures ont été mises en place ces derniers mois, dans I'agglomération, pour
favoriser la multimodalité ou I'utilisation combinée de différents modes de transport. De nouvelles
agences dites de mobilité ont été ouvertes dans trois points de I'agglomération. Ces agences de
mobilité proposent aux habitants d’obtenir des renseignements sur tous les modes de transport de
I’agglomération : les trains avec TER, les autocars avec Transisere, la location de véhicules avec Cité
Lib, la location de vélos avec Métrovélo ou encore les bus et tramways avec TAG. Tous les titres de
transport et abonnements de ces différents modes de déplacement sont disponibles a I’achat au sein
de ces agences.

Des tarifs préférentiels sont également appliqués pour les abonnés du réseau TAG
(Transports en commun de I’Agglomération Grenobloise) qui sont habitués a utiliser d’autres moyens
de transport en complément. Par exemple, 40% de réduction est appliqué sur I'abonnement Cité Lib
pour les abonnés TAG.

Au nombre de 18, les parkings-relais sont également un bon moyen de favoriser la
combinaison de la voiture et des transports en commun de types bus, tramways ou vélos.

II. Un service de location dimensionné

Afin d’analyser I’'environnement interne de Métrovélo, ou micro environnement, nous
analyserons ici les forces, c’est-a-dire les atouts internes du service, et ses faiblesses, points négatifs
et nécessitant une marge de progres.

Figure 4 : Analyse de I’environnement interne de Métrovélo

Forces Faiblesses
Omniprésence du vélo dans “+ Faible attractivité des MétrovéloBOX,
I'agglomération (5000 vélos des “= Rupture de stock : pas assez de vélos
septembre 2014), a l'arrivée du printemps et de I'été,
Visibilité importante du produit “+ Peu de contact direct entre le service
due a sa couleur jaune. Couleur et les usagers,
symbolique et principal vecteur de “+ Un site Internet peu attractif et peu
la communication, pratique.

Politique tarifaire attractive,
Succes du business modele de la
location humanisée,

Marque jeune et dynamique,

98% des usagers du service en
sont satisfaits.
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A. Une offre de produits et services adaptée

Depuis la création du service Métrovélo, son succes ne cesse de grandir et les chiffres le
montrent. En dix ans d’existence, le nombre de vélos proposés a la location a été multiplié par 18 et
le nombre de journées de location par plus de 57. Qu’en est-il, en détails, de ces produits et services
qui font le succes de Métrovélo, quelles sont leurs caractéristiques ?

Les produits :

“+ Les vélos :
Le Métrovélo : il posséde un cadre mixte, permettant aux femmes et hommes entre 1,50m et 1,95m
de profiter du confort optimal. Il est proposé a la location avec des accessoires gratuits : panier,
antivol, casque et porte-bébé.
Le Mini : il est pliant et permet de prendre tous les transports en commun de I'agglomération, méme
en heures de pointe.
Le tandem : il présente les mémes caractéristiques que le Métrovélo mais permet d’égaliser les
forces entre les deux cyclistes.
Pour enfant : vélos de 20 et 24 pouces (diamétre de la jante).
Troisiéme roue : elle s’accroche a I'arriere d’un Métrovélo pour permettre a un enfant de pédaler en

toute sécurité.
Remorque : alternative a la troisieme roue pour emmener les plus petits.

- Les kits :

Afin de faire vivre la marque et créer des services supplémentaires, Métrovélo a lancé une
gamme d’accessoires pour renforcer son esprit communautaire, enrichir son image et développer
son affectivité. Ces kits sont susceptibles de créer ce lien affectif, celui d’étre fier de faire référence a
la marque par des achats raisonnés et cependant utiles. Ces produits dérivés ne sont pas une
opportunité commerciale mais une occasion de partager des valeurs.

Ils sont proposés a la vente au prix de 10€ et sont composés de plusieurs accessoires qui facilitent la
pratique du vélo au quotidien.

- Kit sécurité : slap, écarteur de danger et gilet,

- Kit Anti-pluie : poncho, protege selle et slap,

- Kit Loisir : gourde, mousqueton et sac de shopping,

- Kit Réparation : 7 rustines, outil multifonction, tube de colle, démonte pneu.

Les services :

- La location humanisée :

Il existe 6 points de location humanisée dans I'agglomération. Ces points de location sont répartis
de fagon stratégique dans toute I'agglomération. L'un d’entre eux se trouve a la gare SNCF de
Grenoble ol la fréquentation est tres importante. Il permet ainsi de proposer des vélos aux
personnes de passage qui prennent le train de fagon occasionnelle ou quotidienne. Un autre est situé
sur le campus étudiants pour étre a proximité d’une des principales cibles du service. Un troisieme de
ces six points est « I'agence mobile », une camionnette aménagée. Elle permet ainsi de partir a la
rencontre des usagers potentiels pour faire de I'information et de la promotion du service. Et les trois
autres points de location se situent au sein méme des agences de mobilité évoquées précédemment
et permettent ainsi une visibilité de Meétrovélo parmi les autres moyens de transports de
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I’agglomération.

La location d’'un Métrovélo peut étre faite pour la journée, le mois, le trimestre ou I'année. Ce
qui est bien différent des systemes de location d’autres grandes villes qui ne proposent pas de garder
le méme vélo a I'année mais bien d’en prendre un le matin et de le déposer le soir.

Cette activité est en progression de plus de 25% entre 2012 et 2013 pour Métrovélo.

= Lalocation automatisée :

Il est possible de louer I'un des 126 Métrovélos dans I'une des 21 MétrovéloBox situées a
différents points de passage de I'agglomération. Cette location se fait a I’heure et dans la limite de 24
heures consécutives.

Entre 2012 et 2013, une diminution de 1,2% a été observée concernant cette activité, alors que
c’est bien cette activité qui fait le succes de nombreux services de location de vélos en France. En
effet, la location automatisée de Métrovélo s’effectue en MétrovéloBox, il n’y a pas de visibilité du
vélo car celui-ci est a l'intérieur d’'un des box. Il est donc difficile pour un usager potentiel de
comprendre le principe de location si celui-ci ne se rapproche pas de la MétrovéloBox pour lire les
instructions. D’autant plus que la démarche peut étre percue comme complexe et freiner I'usager.
Autre frein a la location, I'obligation de redéposer le vélo loué dans la MétrovéloBox ou il a été pris.
Ce qui peut étre particulierement contraignant pour I'usager.

“+ Lalocation de consignes :

Il est possible de louer un espace dans I'une des consignes collectives situées dans les agences ou
a proximité des gares et des parkings-relais pour stocker son vélo lors de déplacements. Il peut
également s’agir de consignes individuelles disponibles dans les MétrovéloBox.

Ces consignes sont, pour la plupart, situées aux points d’échanges multimodaux comme les
gares, ce qui permet aux usagers de passer facilement d’'un mode de transport a un autre. De plus,
cela favorise le sentiment de sécurité chez les usagers qui laissent leur vélo dans un endroit sécurisé,
ce qui les prémunissent des vols.

Les consignes collectives rencontrent un franc succes, en effet, elles ont atteint leur seuil
maximum d’occupation et les consignes individuelles situées dans le centre de I'agglomération
également. Les consignes individuelles encore disponibles ont une situation géographique qui ne
correspond pas aux attentes des usagers.

Le service Métrovélo possede ainsi une gamme étendue qui permet de répondre aux besoins de
chacun. Cette offre s’accompagne d’'un service de qualité représenté par des accessoires et
I’entretien du vélo inclus dans la location.

Selon une étude de satisfaction menée entre le 12 et le 15 mars 2013 sur 606 clients, 98% des
usagers du service Métrovélo en sont satisfaits.

B. Une clientele jeune, comme le service

La clientéle en agence s’éleve a 7 200 clients, soit une augmentation de 10,5% par rapport a
2012. Cette clientele est tres homogéne avec 48,95% de femmes et 49,87% d’hommes. Les 1,16%
restant sont représentés par la clientele d’entreprises.
Métrovélo est constitué d’une clientele jeune avec 73% de clients de moins de 40 ans et d’un tiers
par des jeunes de 19 a 25 ans.
Cette clientéle reste tres locale avec plus de 83% de clients provenant de I'agglomération et 65%
d’entre eux résidants dans Grenoble méme.
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C. Une politique tarifaire attractive

La plupart des services de location de vélos en libre-service en France proposent des tarifs
identiques. Il s’agit souvent d’'une demi-heure gratuite et les demi-heures suivantes deviennent
payantes (en moyenne entre 0,50€ et 1€ la demi-heure).

Le service Métrovélo propose une grille tarifaire bien différente des standards habituels : en

agence, un Métrovélo est disponible a la location pour 3€ par jour, en MétrovéloBox, c’'est-a-dire en
location automatisée, un Métrovélo est disponible pour 0,10€ de I'heure, soit 2,40€ pour 24h.
De plus, méme si I'abonnement peut paraitre cher (105 €, abonnement annuel plein tarif), il prend
en compte I'utilisation du vélo de facon illimité par son usager. Il n’y a pas de temps limité, et donc
pas de surcolt a la demi-heure au bout d’un certain laps de temps. Ce qui n’est pas le cas de Vélib’
(Paris) ou Vélo’v (Lyon) qui proposent des abonnements moins chers mais qui appliquent un surco(t
apres la premiéere demi-heure d’utilisation du vélo. En revanche, a la fin de la location, si le vélo n’est
pas rendu dans les temps, I'usager devra s’acquitter de 1€ de I'heure supplémentaire pour une
location en MétrovéloBox et de 4€ par jour dans le cadre d’un abonnement.

D. Une communication proactive

La stratégie conquérante de Métrovélo s’accompagne d’une communication valorisante et
démocratique. Celle-ci vise a développer la notoriété de Métrovélo et de sa gamme de services, faire
connaitre les bénéfices induits du vélo (vertus écologiques, sportives, économiques, santé, praticité)
et favoriser son usage.

Cette politique de valorisation des modes de transports alternatifs, initiée par les pouvoirs
publics locaux, créait un contexte trés favorable au développement du nombre de vélos dans
I'agglomération. Elle s’appuie sur I'image du produit et les bénéfices qui en découlent tout en
s’inscrivant dans le paysage local. En effet, en 2010, il était possible de reconnaitre, dans les
campagnes de communication, des paysages locaux permettant a Métrovélo de s’inscrire comme un
service de proximité. Par la suite, les campagnes de communication (2012) se sont davantage axées
sur le bien-étre et la pratique loisir du vélo comme cela a été le cas avec la mise en place des nuits
des vélos jaunes.

Par sa communication, Métrovélo cherche également a lever les freins a la pratique du vélo, qui
peuvent étre représentés par les risques d’accidents en zone urbaine, en proposant des stages
sécurité.

La Sémitag s’attache ainsi a exploiter chacune des occasions qui lui sont offertes pour promouvoir le
service Métrovélo et convaincre de nouveaux cyclistes.

En multipliant les communications et les rencontres, Métrovélo s’est peu a peu imposé
comme l'un des symboles de l'agglomération. La communication Métrovélo a pris le parti de
s’inscrire dans le quotidien de ses habitants. Elle se base sur 3 axes de développement ayant pour
objectif de répondre aux enjeux de soutien de la relation client, de fidélisation et de recrutement de
nouveaux abonnés.
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Figure 5 : Précédentes campagnes de communication de Métrovélo

Positionner le vélo comme un
outil de mobilité et de santé
publique.

JUN A SEPI. 208
“ADOPIEZ LA VIE QUI VA AVEC”

Installer la pratique du vélo dans une démarche culturelle et

JUN A SEPT. 08
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conviviale tout en soutenant le développement du capital
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Développer la notoriété des MétrovéloBox et conquérir de nouveaux “YOIR LA VILLEA VELD
clients, a travers une campagne de géomarketing ciblant les Créer un nouveau territoire de marque,
habitants dans un rayon de 400 métres autour d’une MétrovéloBOX. valoriser les bénéfices induits de I'usage du

vélo et la proximité du service.

Créer des rendez-vous entre le service et ses usagers est la clé pour soutenir cette relation
client. C’est pour cela que les actions de communication a mettre en place doivent favoriser cette
proximité, ces échanges, ces expériences positives entre usagers et Métrovélo.

Le meilleur moyen d’étre proche de ses usagers est de les rencontrer, de partager des moments avec
eux, que ce soit sur le terrain ou avec des nouvelles technologies de l'information et de la
communication.

La clientele étant trés locale, un événement local, festif, convivial, célébrant la pratique du

vélo semble la solution la plus adaptée a cette volonté de proximité terrain. L'occasion de profiter
des 10 ans du service Métrovélo pour donner ce ton de célébration a I'événement.
Mais la présence terrain, hormis par le biais des agences, ne peut étre constante pour cause de
budget et d’effectif, il faut donc trouver des outils adaptés pour créer une continuité dans cette
proximité avec |'usager. Métrovélo possede déja les outils adaptés, mais il est nécessaire de les
rendre plus accessibles a ce dialogue. C'est dans cet objectif qu’'une refonte du site Internet de
Métrovélo est nécessaire pour intégrer un espace communautaire ou chacun pourra s’exprimer et ou
le service pourra participer a ces échanges. Le site doit également étre relié davantage a la page
Facebook Métrovélo qui, si une accélération de sa stratégie digitale est mise en place, sera un
formidable outil pour promouvoir le service, fidéliser les usagers et conquérir de nouveaux clients via
des campagnes en ligne.
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Métrovélo : « J’ai 10 ans »

I. Le projet événementiel

A. Partis pris stratégiques

L’événement ainsi que la campagne de communication qui I'accompagne sont axés sur

I'identité physique des Métrovélos.
En effet, ils se distinguent facilement dans I’environnement urbain est c’est cet atout que nous avons
décidé d’exploiter.
Un Métrovélo est :

“+ Jaune, il est donc trés facilement identifiable,

“+ Vintage, son look ressemble aux anciens cycles,

= Reconnu, de par ses deux précédents attributs physiques.

Ainsi, le Métrovélo étant le héros de cette journée, c’est son physique et ses attributs identifiables
qui ont été mis en avant.

B. Stratégie de communication

L'identité visuelle est sobre mais extrémement identifiante. L’objectif est d’avoir un message
simple et clair pour annoncer I'événement de la célébration des 10 ans du service Métrovélo qui soit
identifiable rapidement par sa couleur et les visuels utilisés. L’objectif de cette communication est de
capitaliser sur la sympathie des usagers envers le produit, I'humaniser, comme un humain fétant son
anniversaire.

La diffusion du message s’est fait en allant a la rencontre des citadins (principaux clients) par
le biais de street-marketing pour rester dans I'objectif de proximité entre Métrovélo et ses usagers.
Lors de ces street-marketing, il a été distribué des tee-shirts gratuits et des programmes qui ont
constitué les principaux vecteurs de communication pour annoncer I'événement.

Le dispositif a été complété par un fort appui des relations presses locales ainsi qu’un impact
puissant d’'image via un covering tram. Il n’y a pas eu de campagne d’affichage hormis celle sur le
réseau TAG. Cette décision a été motivée, d’'une part pour une raison budgétaire, en effet,
I’exploitation du réseau TAG étant attribuée a la Sémitag, I'utilisation de ce réseau d’affichage ne
colte que l'impression des affiches et d’autre part pour capitaliser sur la proximité entre cet
affichage et les habitants de I'agglomération, clientéele principale de Métrovélo.

C. L’événement

Le Contexte :

‘= Métrovélo féte ses 10 ans en 2014

= |l est le 1*" service de location lancé en France (2004)

"+ Il est le 2°™ service en termes de parc de vélos (5 000 vélos en septembre)
- |l fait partie des cing meilleurs services de location de vélo en France

Obijectifs : Célébrer son anniversaire dans |'agglomération autour d’un rassemblement festif gratuit
et ouvert a tous, créer de la proximité avec les usagers, marquer la réussite du service Métrovélo.
Cible : Familiale

Date : 25 mai 2014 de 10h a 18h

Lieu : Place Verdun a Grenoble

Format : Village vélo

Déroulé : Animations et ateliers tout au long de la journée
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Budget : 90 000 €
Nombre de visiteurs attendus : Entre 2 000 et 3 000 personnes
Nom du projet : « J’ai 10 ans »

I1. Mise en place de la stratégie de communication

A. Communication en amont de I’événement
-+ Covering tram

Cette communication offre une visibilité incomparable auprés d’une cible du réseau TAG élargie
aux habitants de I'agglomération. Support événementiel par excellence permettant une proximité
importante et une grande visibilité aupres des voyageurs, mais également des passants et des
automobilistes.

Il est visible, du 26 avril au 31 mai 2014, sur les 13 km de la ligne A de tramway de |'agglomération
grenobloise. Il s’agit de la ligne de tramway la plus fréquentée avec, en 2008, une moyenne de plus
de 97 000 voyages par jour.

Figure 6 : Covering tram

Figure 7 : Affiche de I'événement

-+ Affichage
Cet affichage est visible dans les arréts de bus et les i
stations de tramway du réseau TAG. Cela permet de soutenir BLACE DE VERDUY

7 . s Démonstrations & initiations TRIAL, U'ENEZ FéTER
I'impact du covering tram et permet également de rester dans bolados urbaines 3 uéo, animations  L'ANNIVERSRIRE

. .. L . Stemrs oo ee METROVELO
I’objectif de communication de proximité souhaité. ‘
Ces affiches sont réparties sur le réseau d’affichage TAG du 7
au 25 mai 2014 en 80 exemplaires, format 60Lx80H cm.

Sor | SEMITAG B one\lpés
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“~ Annonces presse

Il s’agit de I'adaptation de I’affiche ci-dessus au format de chacun des supports de presse ci-
apres. Ces annonces presses ont été réalisées sur des supports de presse locaux, permettant de
toucher une cible locale. Tous ces supports de presse sont gratuits et librement accessibles au grand
public, ce qui facilite I’exposition au message en limitant les freins a I’achat d’un support de presse.

Figure 8 : Insertions presse

Titre de presse Période de publication Caractéristiques
Métroscope Mai et Juin 2014 Appartient a La Metro.
Support gratuit.
Grenews 12 au 18 mai 2014 Presse locale
Grenews 19 au 25 mai 2014 Presse locale
Ledauphine.com/isere-sud 21 au 25 mai 2014 PQR, presse impactante pour
les habitants grenoblois.
Spot Mai 2014 Agenda des sorties a Grenoble
Minizap 10 au 23 mai 2014 Programme TV avec page
loisirs
Le Petit Bulletin 21 au 27 mai 2014 Magazine sorties et loisirs

- Dossier de presse

Le dossier de presse de 8 pages a été construit de la fagon suivante :

"~ Une 1%® de couverture reprenant Iaffiche,

“+ Une présentation du contexte et du projet événementiel des 10 ans Métrovélo,

“+ Une présentation en détails du déroulé de la journée et des animations présentes,

“+ Une mise en avant des partenaires de I'événement,

“= Un retour sur la croissance du service Métrovélo, les dates et chiffres clés (3 pages),
- Une 4°™ de couverture avec le contact presse.

Figure 9: 1" de couverture et page 6 du dossier de presse

10 ANS DEJA : LES CHIFFRES

DIMANCHE 25 MAI DE 10H A 18H
PLACE DE VERDUN - GRENOBLE

DOSSIER PRESSE III ,ll
TAG & u;héns\(pet ‘ nll z

1% de couverture Page 6 : Chiffres clés

Tl e

Ce dossier de presse a été envoyé a :

“+ Des chaines de télévision (France 3 Alpes, Télé Grenoble, Canal Plus)

“+ Des radios (Alpes 1, Radio Isa, NRJ, Radio espace, Hot radio, Radio News FM, Virgin Radio,
Radio France, Chérie FM, RCF, Autoroute info)

‘= Des titres de presse (Le Dauphiné Libéré, City local news (Grenews), Le Petit Bulletin, Le
journal des entreprises)

= D’autres organismes et institutions (Conseil général de I'lsere, Mairie de Grenoble, La Metro,
le Campus de Grenoble, Agence France Presse)
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Grace a ce dispositif, un article de deux pages (cf. annexe 1p48) a annoncé I'événement dans le
Dauphiné Libéré du samedi 24 mai avec une accroche de l'article en page Une. Un reportage a
également été diffusé dans le journal régional de la chaine France 3 Alpes. Ce qui montre bien
I'importance et I'efficacité de ce genre de dispositif.

<= Communication sur Internet

Les supports sur le média Internet, comme le site Internet ou la page Facebook, sont des

supports de communication privilégiés permettant de toucher directement la communauté d’usagers
du service Métrovélo et ceci sans avoir recours a I'achat d’espace.
La page Facebook a permis de faire du teasing, c’est-a-dire de créer une attente chez les usagers, en
leur donnant de l'information progressivement, une facon de leur faire partager les coulisses de
I’événement. Une premiere photo a été postée montrant le tramway en cours d’habillage aux
couleurs de Métrovélo, s’en est suivi celle de sa sortie des ateliers totalement habillé, puis 'annonce
de I’événement et les coulisses des 10 ans pour renforcer la proximité avec le service.

Le site Internet Métrovélo a ensuite été utilisé pour transmettre I'information détaillée sur le déroulé
de I'événement.

<+ Campagne Facebook Ads

Les publicités sur Facebook sont utilisées pour faire la promotion d’'une marque, d’un produit,
d’un événement, etc... Elles ont pour objectif de rediriger les personnes vers le site Internet ou la
page Facebook de I'annonceur.

Le choix de faire une campagne Facebook Ads, qui a eu lieu du 16 au 25 mai 2014, a été

motivé par le fait que ce genre de campagnes d’actions augmente le buzz et la notoriété de
I’événement promu. Ce sont des campagnes tres efficaces permettant un ciblage tres précis.
Les trois niveaux d’actions détaillés ci-apres, qui composent cette campagne, ont eu pour objectif de
toucher une cible précise correspondant a la clientele principale de Métrovélo, les jeunes vivant a
Grenoble ou ses proches alentours et ainsi d’augmenter le nombre de fans de la page et de les inciter
a venir participer a I’événement.

- Les post sponsorisés : Le post est une publication faite par Métrovélo sur sa page, il n’a
aucune garantie d’apparaitre dans le fil d’actualité de ses fans. Le post sponsorisé est une
publication qui bénéficie d’une audience garantie dans le fil d’actualité d’une cible précisée
par I'annonceur en contrepartie d’une rémunération.

- La campagne d’acquisition : Elle a pour objectif d’augmenter le nombre de fans d’une page. Il
est possible de faire une campagne d’acquisition ciblée par zone géographique, age, sexe,
etc.

- Le sponsoring : Lorsque qu’une recherche est effectuée pour trouver une personne ou une
page sur Facebook, le résultat sponsorisé s’affiche et la publicité permet de rediriger la
personne vers I'onglet de présentation de I'événement.

~- Street-marketing

Le street-marketing est un bon moyen pour mettre en avant la proximité entre les usagers et non
usagers et le service Métrovélo. L'objectif est d’'informer le grand public de I’événement a venir et de
pouvoir bénéficier du bouche a oreille que provoque ce type d’action.

Nous avons cherché a attirer la sympathie des passants en distribuant des tee-shirts gratuitement,
accompagnés du programme de la journée, et ainsi de provoquer leur envie de participer a
I’événement.

Cette action de street-marketing s’est déroulée durant les trois jours précédents le jour de
I’événement. Trois équipes de deux personnes ont arpenté les rues de Grenoble et sa proche
périphérie sur des Métrovélos, pour distribuer des tee-shirts en 3 000 exemplaires et programmes en
10 000 exemplaires (cf. annexe 2p51).
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Figure 10 : Visuel des tee-shirts du street-marketing
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Figure 11 : Programme de 10 pages
Exemple de pages :
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stages sécurité.

Les jours de street-marketing ont été choisis au plus proche de I'’événement afin de marquer
les esprits et ne pas laisser aux personnes le temps d’oublier I'information. La cible de I'événement
étant familiale, le mercredi apres-midi a été défini comme étant le jour de lancement du street-
marketing. En effet, le mercredi, et le mercredi aprés-midi en particulier, sont des moments sans
école pour les plus jeunes. Il y a ainsi plus de chances de croiser des familles en centre-ville.

Les deux jours suivants ont été définis au vendredi et au samedi précédent I'événement et
ont permis d’élargir la cible aux jeunes et aux actifs. Le vendredi peut permettre de toucher des
personnes ayant pris un congé pour un week-end rallongé, de toucher les personnes quittant le
travail plus t6t pour se rendre en ville, etc...

Le samedi est jour qui permet de toucher un maximum de personnes de tout age, c’est le
jour ou I'impact est le plus important pour un street-marketing.

Les trois équipes de deux personnes chargées du street-marketing ont été réparties sur des zones
fréquentées de Grenoble et sa proche périphérie de la facon suivante :

21/05/14 12h-18h 23/05/14 12h-18h 24/05/2014 10h-18h

Equipe 1 Centre-Ville, Grenoble | Centre-Ville, Grenoble | Centre-Ville, Grenoble

Equipe 2 Domaine Universitaire Quartier des Italiens Centre-Ville, Grenoble

Caserne de bonne,

Equipe 3 Parc Paul Mistral Centre-Ville, Grenoble Grenoble
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“+ Omniprésence de la communication sur les supports locaux

La force d’'un événement passe également par d’autres acteurs qui en font le relais sur des
supports qui leurs sont propres. Cela permet de bénéficier d’une audience supplémentaire qui
n’aurait pas forcément été touchée par nos actions de communication.

Ainsi, nous avons pu bénéficier du relais de I'Office de Tourisme de Grenoble sur son site Internet et
de la Fédération Francaise de Cardiologie sur sa page Facebook, tous deux partenaires de
I’événement.

Figure 12 : Pages web de partenaires

www.grenoble-tourisme.com sy G e Smieiit) Gilvsed el Q} F%déralmn Frangaise de Cardiologie

Pour les 10 ans de Métrovélo, service de location de vélo de #Grenoble, une
course au kilométre aura lieu afin de récolter des dons pour la Fédération
Francaise de Cardiologie
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Mais aussi de La Metro, propriétaire du service Métrovélo, sur son site Internet, et de TAG, le réseau
de transport en commun de I'agglomération grenobloise, sur son site Internet et sa page Facebook.

Le relais des partenaires est important, mais celui d’autres acteurs locaux également. C'est la
gue I'on peut constater I'impact du dossier de presse. Cela nous a permis d’obtenir le relais d’autres
acteurs importants comme France 3 Alpes ou divers sites Internet proposant des idées sorties.

Figure 13 : Pages web d’acteurs locaux
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<= Communication en interne

Il est également important d’impliquer toute I'entreprise lorsqu’il s’agit d’événement d’une telle
ampleur. En effet, I'implication des salariés de |’entreprise est essentielle car ils sont souvent les
meilleurs ambassadeurs et sont amenés a renseigner les clients. C'est pour cela que, régulierement,
des notes d’informations sont envoyées par mail a tous les membres du personnel pour les informer
des actions de communication mises en place, des avancées du projet, etc.

Cela permet de favoriser leur implication dans le projet, son acceptation et le sentiment
d’appartenance a la vie de I’entreprise.
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B. Déclinaison de la campagne de communication le Jour ]
- - Signalétique du village Métrovélo

Afin que le village Métrovélo soit facilement identifiable le jour de I'événement, une signalétique
a été réalisée a partir des visuels de la campagne de communication qui faisaient la promotion de
I’événement. Habiller la place aux couleurs de I'événement avait pour objectif de s’approprier
I’espace et d’étre visible.

L’identification de I'entrée principale était possible par une grande bache imprimée recto/verso
et fixée entre deux poteaux ainsi qu’a la fixation, a la verticale, d’'un Métrovélo a chacun de ces deux
mémes poteaux.

Figure 14 : Bache d’entrée du village Métrovélo

Sur le méme principe que la bache, un habillage a été prévu pour les différents poteaux autour
de la place.

Enfin, chaque pagode a également bénéficié d’une signalétique particuliere, comme il est
possible de le voir ici avec la pagode réservée a I’ADTC, afin d’identifier clairement les partenaires et
les activités proposées.
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Figure 16 : Bache signalétique de pagode

|0
s

- Objets promotionnels

Les objets promotionnels ont pour vocation d’étre donnés aux personnes de passage dans le
village Métrovélo le jour de I'événement.

lIs permettent de favoriser le sentiment de sympathie du public a I'égard du service et marquer leur
esprit par un « souvenir » matériel qu’ils peuvent emporter chez eux.

C’est pour cette raison que nous avons créé des objets promotionnels, a I'image de I'événement des
10 ans de Métrovélo.

Restant sur le principe initié au cours du street-marketing, une édition limitée de tee-shirts a
I'effigie de I’événement a été fabriquée en 4 000 exemplaires, ainsi que des gobelets réutilisables en
2 000 exemplaires et des ballons en 1 000 exemplaires pour les plus petits.

Figure 17 : Objets promotionnels

J'AI 10 ANS N

JE SUIS JAUNE ET BEAU !
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<+ Papeterie et matériel

Afin d’uniformiser tous les objets visibles et a destination du public, nous avons également créé
une urne pour le jeu concours (voir p28) qui a eu lieu tout au long de la journée, ainsi qu’un papier a
en-téte spécifique pour les lots remis a la suite de ce jeu concours.

Figure 18 : Urne du jeu concours

Figure 19 : En-téte A4 pour la remise des lots
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III. 25 mai 2014, Métrovélo féte ses 10 ans

A. L'importance des partenaires

Le partenariat est un échange gagnant-gagnant entre des personnes, organismes, entreprises
dans I'objectif de mutualiser des savoir-faire pour mener a bien un projet.

L'intérét pour Métrovélo de réaliser des partenariats dans le cadre de I'organisation de cet
événement est de pouvoir proposer des animations variées a trés moindres co(ts.

C'est dans cette optique que quatre partenariats ont été mis en place, avec I’ADTC (Association
pour le Développement des Transports en Communs), I'Office de Tourisme de Grenoble et les
sociétés Teisseire et VIVRA Vélo.

Les partenaires bénéficient, en échange des animations proposées, d’une visibilité
importante par le biais des supports de communication émis pour promouvoir I'événement ainsi que
par une présence sur le terrain le jour J. Cela leur permet, également a moindre colts, de faire
connaitre leurs produits ou services en fonction de leur activité.
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B. Descriptif des animations

Stand Métrovélo

- Atelier et information : il est possible de retrouver dans ce stand tous les services délivrés
dans les agences Métrovélo. Renseignements, conseils, documentations, titres de transport...
Touty est !

- Espace réparations : dans cet espace, les locataires de Métrovélo ont la possibilité de faire
appel au savoir-faire de I'équipe de techniciens spécialisés pour réparer leur vélo.

Figure 20 : Stand Métrovélo

Stand Office de Tourisme

Tout au long de la journée, I’Office de Tourisme a proposé des balades urbaines a vélo.

L'Office de Tourisme a été sollicité car le partenariat avec le service Métrovélo est existant. Il était
donc plus simple d’adapter les balades organisées tout au long de I'année a cet événement a
moindre colts. Ces balades étaient destinées a une cible agée de plus de 16 ans.

Figure 21 : Stand Office de Tourisme

Stand VIVRA Vélo

Ce parcours ludique fait de modules en bois et d’'une piste de Pump Track est dédié aux
enfants, ce qui permet de proposer des animations pour tous les ages. VIVRA Vélo est également un
partenaire régulier du service Métrovélo lors de I'organisation de ce type de rencontres.

Figure 22 : Stand VIVRA Vélo
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Stand ADTC

L'association ADTC a proposé tout au long de la journée des stages de sécurité pour petits et
grands. Comme pour I'Office de Tourisme, cette association est partenaire du service Métrovélo tout
au long de I'année. Elle organise, avec le soutien de Métrovélo, des stages sécurité durant I'été pour
permettre de lever le frein de I'insécurité dans I’esprit des cyclistes de I'agglomération. L’adaptation
de ces stages sécurité a I’événement a ainsi été simplifiée et ceci toujours a moindre co(ts.

Figure 23 : Stand ADTC

Démonstrations et initiations Trial

Cette animation avait pour objectif de mettre en avant le co6té événementiel de cette
rencontre avec les usagers et d’attirer une cible plus adolescente.

Figure 24 : Stand de démonstration et d’initiation au trial

Jeu concours « La course aux kilometres »

Un vélo « d’appartement », accessible a tous, a été installé sur la place. Chacun des passants
pouvait pédaler pendant deux minutes. Les kilométres réalisés ont été récupérés en temps réel sur
un écran digital visible par le public et convertis en euros qui ont été reversés a la Fédération
Francaise de Cardiologie (1 kilométre = 4 euros). Cette fédération a été choisie pour associer la
pratique du vélo a une démarche de bien-étre et de santé.

Chaque participant pouvait ensuite s’inscrire par le biais d’un bulletin a un tirage au sort permettant
de gagner un vélo Kona, des abonnements Métrovélo et des kits Métrovélo.

Figure 25 : Stand du jeu concours
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Fanfare Rockbox
La fanfare la plus originale du moment a revisité tous les plus grands classiques de la pop-

rock. Cette fanfare avait pour objectif d’animer la place et de la rendre festive.

Figure 26 : Fanfare Rockbox

Mobile de clowns

Il s’agit d’'une parade de clowns avec des moyens de locomotion extraordinaire pour faire la
course. Cette parade était a la fois interactive, en prenant a partie les gens, et proche du public, en
faisant la course a travers la place et au milieu des participants. Il s’agissait de proposer une
animation ludique pour une cible familiale.

Figure 27 : Mobile de clowns

Stand Teisseire

Apres les efforts, Teisseire a proposé un peu de réconfort en proposant gratuitement a la
dégustation ses sirops. L'occasion de profiter d’'un moment convivial et désaltérant. Les gobelets
fabriqués pour I'occasion ont ainsi permis de faire le lien entre le service Métrovélo et cet acteur
local installé a Crolles. Ce partenariat s’est ainsi inscrit dans la proximité, d’autant plus que Teisseire
et le service Métrovélo ont des valeurs proches.

Figure 28 : Stand Teisseire
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C. Planning de la journée

Les animations ont été réparties de telle sorte qu’il n’y ait pas de moment sans activité pour les
visiteurs. Afin que tous les organisateurs, bénévoles et visiteurs soient informés du déroulé de la
journée, un planning détaillé a été réalisé (cf. annexe 3p52).

Afin de diriger les visiteurs dans le village Métrovélo, un plan d’implantation des stands a également
été réalisé (cf. annexe 4p53) pour donner de la visibilité a chaque animation.

IV. Budgétisation

Comme nous l'avons noté en début de cette partie, le budget pour cet événement, pour la
communication (cf. annexe 5p54) ainsi que I'organisation de I'événement (cf. annexe 6p55), a été
fixé a 90 000 €.

Une fois tous les frais pris en compte, voici le budget global pour cet événement :

Figure 29 : Budget des 10 ans du service Métrovélo

Budget communication 57975 €
Budget pour I'organisation de 1'événement 37101 €
BUDGET GLOBAL 95 076

Le budget a été contrélé et mis a jour au fur et a mesure des décisions prises et des actions
mises en place, toutefois, pour que I'événement se déroule dans les meilleures conditions et que les
actions engagées soient menées a bien, une augmentation de 5,6% du budget a été nécessaire.

Le budget qui devait donc étre de 90 000 € a été dépassé pour atteindre 95 076€.

V. Analyse des retours

A. Retombées presses

A la suite de I'événement, trois reportages vidéo ont été réalisés. L'un a été réalisé par la chaine
de télévision France 3 Alpes. Il a été diffusé le dimanche 25 mai 2014 a I'occasion du journal régional
de la chaine a 19h. Il a ensuite été posté sur le site Internet de France Télévision. Ce reportage traite
principalement de la sécurité des cyclistes a vélo et de la croissance du service Métrovélo depuis sa
création. Il ne donne aucun avis, positif ou négatif, concernant I’événement.

Un autre reportage a été réalisé par La Metro et a été diffusé sur son site Internet. Ce reportage
retrace davantage en détails toutes les animations mises en place le jour de I'’événement. Il met
également davantage en avant la croissance du service et son objectif de continuer sur cette voie.
Néanmoins, il s’agit d’'une communication subjective, La Metro étant propriétaire du service
Métrovélo.

Enfin, le troisieme reportage a été réalisé par le photographe engagé pour retranscrire
I’événement. Ce reportage est composé uniqguement de vidéos accompagnées de musiques, il n'y a
pas de commentaires associés. Cette vidéo a été postée sur le chaine YouTube Métrovélo dans
I’objectif de mettre en valeur I’événement et son organisation.

B. Retour des usagers
Sur la page Facebook de Métrovélo, tous les commentaires publiés en réponse a une photo ou
une vidéo de I'’événement ont été positifs. En voici quelques exemples :

« Pleins de deux roues et de la musique qui déchire ! Super organisation, animations
monstrueuses ! On attend le retour de Rockbox pour les 11 ans » - Rémy Brunet, 26 mai 2014 a
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20h16.

« On y était c’est sympa par contre le vendeur de sandwichs vous pouvez I'oublier !!! Hyper
cher et pas trés propre. 3€ le cornet de frites pas cuites qui sentent la morue ¢a casse un peu » - Kit
Bee, 25 mai a 16h46.

« c’étais le 25 mai !! mais on remet ¢a le 25 juin si vous voulez ! » - John RV, 4 juin a 16h03.

En continuant I'approfondissement sur Internet, nous avons trouvé un article sur un blog
concernant I'événement. Ce blog, « Habiter Grenoble », est alimenté par une habitante de
I"agglomération qui publie des articles sur des balades et particulierement des balades a vélo. Selon
son article sur I’événement des 10 ans Métrovélo « C’était sympa, mais sans plus ». Plusieurs points
négatifs ont été cités par cette bloggeuse :

= Les stands dispersés donnaient I'impression qu’il y avait peu de monde,
Il n’y avait pas la possibilité de tester les vélos électriques en exposition,
Il N’y avait pas la possibilité de prendre son propre vélo pour faire les balades ou les
stages sécurité,
L'organisation était trop stricte, les balades partaient a I’heure indiquée.

En interne, I'événement a été accueilli trés positivement par la direction de la Sémitag et de La
Metro. Il a été estimé entre 1 500 et 2 000 visiteurs au cours de la journée et la page Facebook a vu
ses fans augmentés de 7,54% au cours du mois de mai 2014.

Au vue de l'avis général, I'événement des 10 ans du service Métrovélo a été relativement
bien accueilli. La fréquentation a été plus faible que ce qui était attendu, ce qui peut peut-étre
s’expliquer par plusieurs choses ; le dimanche 25 mai était le jour de la féte des meres, il s’agissait
aussi du jour des élections européennes et le temps est resté incertain tout au long de la journée.

Si I'on s’attarde sur les points négatifs énoncés par cette bloggeuse, nous pouvons apporter
qguelques points d’éclaircissements :

= Les stands étaient dispersés sur la place par obligation. En effet, nous avions la contrainte
d’empécher les visiteurs de piétiner les parterres de fleurs. Nous avons choisi d’éloigner les
pagodes de ces parterres plutot que de les interdire par des rubans de balisages qui auraient
entouré une grande partie de la place.

Il aurait effectivement été possible d’organiser un test des vélos électriques en exposition, en

mettant en place un systéme de récupération de la carte d’identité pendant I'essai sur un

espace dédié. Néanmoins, les vélos électriques exposés n’appartenaient pas au service

Métrovélo mais a notre partenaire VIVRA Vélo. Il est le seul a pouvoir décider de sa volonté

ou non de proposer ses vélos a I'essai.

Les Métrovélos étaient effectivement obligatoires pour effectuer les balades a vélo et les

stages sécurité. D’une part car il s’agissait des 10 ans du service Métrovélo et qu’il avait été

décidé de mettre en avant le physique du Métrovélo, d’ou sa présence nécessaire dans les
photos et reportages, mais également parce que ces Métrovélos avaient été révisés avant

leur mise en service le jour de I'événement, afin de minimiser les accidents possibles dus a

un souci technique sur un vélo. Ce qui explique pourquoi les vélos personnels étaient

proscrits.

Enfin, pour qu’un événement de cette ampleur se déroule dans les meilleures conditions et

ceci pour tous les acteurs, organisateurs comme visiteurs, il est nécessaire que les horaires

des animations soient respectées, notamment pour que la place soit restituée a la ville de

Grenoble et a ses habitants dans les temps.
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Si je devais faire une préconisation pour les années a venir, je conseillerais au service Métrovélo
de mettre en place des événements communautaires comme celui-ci tous les ans. Par exemple, il
serait envisageable de participer au challenge européen du vélo, comme le fait depuis plusieurs
années la ville de Lille. Ce challenge met en compétition, tous les mois de mai, des villes d’Europe sur
le nombre de kilométres parcourus a vélo. Tous les habitants de chaque ville peuvent s’inscrire
gratuitement pour participer et devenir la ville ol I'on fait le plus de kilomeétres a vélo. Grenoble
étant entrée dans une politique favorisant la pratique du vélo, ce genre d’événement pourrait
davantage soutenir les initiatives locales autour du vélo, d’autant plus si I'information est relayée sur
Facebook ou le site Internet du service. Cela permettrait de rassembler la communauté de cyclistes
et de Métrovélo autour d’un projet commun et bénéfique pour I’environnement.

Si I'on reste dans cet esprit de développement d’'une communauté, c’est-a-dire d’une proximité
entre Métrovélo et ses usagers, il est important de posséder les outils nécessaires a la réalisation de
cet objectif.

C'est pour cette raison qu’il était également primordial d’accompagner cet événement par une
restructuration des outils communautaires comme le site Internet et la page Facebook du service
Métrovélo. Et c’est ce que nous allons étudier dans la suite de ce mémoire.
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Une stratégie digitale au cceur de la
relation client

Dans le prolongement de la volonté de proximité entre les usagers et Métrovélo, engagée
lors de I'’événement des 10 ans de Métrovélo, il paraissait indispensable de posséder des outils

facilitant cette relation.
C'est pour cela qu’il était primordial de mettre en place de vraies plateformes d’échanges et de
partage. Dans cette optique, une refonte du site web pour plus de dynamisme et d’interactivité a été

suggérée.

I. Entretenir une relation de qualité avec I'usager

A. Un site Internet créé en 2007

Avant d’entamer toute démarche de refonte, nous avons voulu en savoir davantage sur la
performance du site Internet Métrovélo afin de pouvoir travailler sur les points essentiels.
Nous avons donc réalisé une analyse de la performance du site Internet en utilisant un logiciel
d’analyses disponible en libre-service sur Internet, SITEANALYSER.
Cette analyse nous a permis de cibler les points négatifs du site Internet actuel et de centrer sa

refonte sur ces points.

Figure 30 : Site Internet actuel de Métrovélo
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De maniere générale, sur une note de performance de 100%, le site Métrovélo n’obtient que 57,94%.
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Figure 31 : Tableau d’analyse du site Internet actuel de Métrovélo

Points positifs

Points négatifs

Accessibilité :
Poids des pages. Elles sont légeres et
sont donc chargées rapidement par les
moteurs de recherche.

Accessibilité :
Non responsive. Le site ne s’adapte pas
a la taille de I’écran sur lequel il est
consulté, ce qui n’est pas envisageable
a I'heure des smartphones et autres
tablettes tactiles.
Pas d’arborescence claire.

Conception :

“+ Respect de la norme de I’encodage
web  définie par I'Organisation
Internationale de normalisation pour
I’encodage des caracteres
informatique : is0-8859-1.

Conception :

"= Pas de hiérarchie de titres tels que H1,
H2, H3... D’'une part, cela empéche le
bon référencement du site par les
moteurs de recherche qui se servent
des titres de niveaux pour référencer
les sites et d’autre part cela rend les
pages moins lisibles et moins
compréhensibles par les internautes.

Le site n’est pas modifiable directement
en interne. Il n’y a pas de CMS.

Multimédia :
Un nombre important d’illustrations
photos ou vidéos pour accompagner
les articles.

Multimédia :

“+ Seulement 13,2% des photos présentes
sur le site ont une alternative textuelle.
I est conseillé que toutes les
illustrations aient une alternative
textuelle pour permettre un meilleur
référencement et permettre de
connaitre le theme de lillustration si
celle-ci n’est pas chargée correctement
par le moteur de recherche.

Graphique :

- Site non dynamique visuellement. Peu
de rappel du Métrovélo ou de la couleur
du Métrovélo,

Pages monotones et peu mise en valeur.

Interactivité :

= Le trafic sur le site n’est pas bon. Les
internautes y vont une fois par an pour
se renseigner et n’y reviennent pas.
Mangque d’interactivité entre
I'internaute et le site internet (liste
déroulante, modules, etc.),
Manque d’interactivité entre les
internautes eux-mémes et le service
Métrovélo (espace communautaire,
foire aux questions, etc.),
Pas assez de lien entre le site Internet et
la page Facebook.
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Grace a cette analyse, nous avons pu rédiger un cahier des charges a transmettre a I'agence
Caléis, spécialisée dans la création graphique « Print et Web », pour mettre en place la refonte du
site Internet Métrovélo.

B. Une refonte nécessaire
1) Objectifs
Cette refonte du site est réalisée dans I'optique d’améliorer le trafic en créant un espace

communautaire de type blog pour favoriser les échanges et la proximité entre le service et ses
usagers.

Cette refonte est I'occasion d’améliorer globalement le fond et la forme du site. Cela passe par
un graphisme plus récent, la création d’'un outil d’administration pratique (CMS) permettant de
modifier a tout moment le site ou le mettre a jour sans I'intervention d’un prestataire extérieur, une
meilleure intégration du site aux réseaux sociaux, notamment Facebook, une intégration de
nouveaux services comme un calculateur, un plan dynamique des agences et MétrovéloBox avec
I'indication du nombre de vélo disponibles, et le plus important a I’heure des nouvelles technologies,
la configuration du site pour un affichage optimisé sur les tablettes et smartphones.

Nous n’allons pas parler de tous les éléments traités dans le cahier des charges, mais uniquement
des points développés sur le site pour améliorer son accessibilité et la qualité de la relation client.

2) Cahier des charges

Le premier point important pour gérer les contenus présents sur le site Internet, est de pouvoir y
accéder pour le mettre a jour régulierement. Il est donc indispensable que le prestataire en charge
de la refonte du site fournisse un outil de gestion de contenu web (CMS) comprenant une partie
publique (front office) et une partie administration (back office). Le back office permettra la
rédaction et la publication de contenu textuel et multimédia par le service Métrovélo en toute
autonomie.

D’une maniére générale, le graphisme doit étre sobre et en adéquation avec les couleurs du
service, jaune et noir, pour une bonne identification visuelle du site sur Internet.
En page d'accueil devront obligatoirement figurer :
- les logos Métrovélo, Grenoble-Alpes Métropole, SEMITAG, Région Rhéne-Alpes ainsi que I'Union
Européenne,
- le numéro de téléphone du service.

a. Permettre une information rapide et efficace
Le site doit étre responsive pour permettre d’étre chargé et visualisé correctement sur toutes les
tailles d’écrans (ordinateur, tablette, smartphone). En effet, I'intégration de certains modules, qui
peuvent potentiellement étre consultés en dehors du domicile, de par leur intérét, doivent pouvoir
étre consultés sur un écran de type smartphone sans souci d’affichage.
Ces modules sont :
- Le calculateur d'itinéraire
C’est un outil interactif permettant a tous les internautes de calculer un temps de trajet et de
visualiser l'itinéraire a emprunter, et ceci spécialement pour les trajets a vélo. Cette application
apporte un service spécifique et de qualité aux usagers, ce qui doit permettre de favoriser le trafic
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sur le site Internet et d’amener les usagers a venir plus régulierement. Cela pourra d’autant plus
favoriser la consultation du site Internet en dehors du domicile.

Le calculateur d’itinéraire sera présent sur la page d’accueil en format simplifié. Il suffira de
rentrer I'adresse de départ et I'adresse d’arrivée souhaitée et cliquer sur « calculer I'itinéraire ».

L'entité StationMobile, I'agence mobile Métrovélo, qui posséde cet outil, fournira l'acces a
I"application sous la forme d'URL.

La Cartographie interactive

Celle-ci permet de visualiser I'ensemble des itinéraires cycles de |'agglomération ainsi que les
emplacements des agences Métrovélo et des MétrovéloBOX. Cela permet de renseigner les
usagers sur les lieux et le nombre de vélos disponibles a la location. Cette application est un bon
moyen de favoriser le trafic auprés des usagers occasionnels qui ne loue des vélos que
ponctuellement et qui pensent a louer un vélo une fois en dehors de leur domicile.

C'est également I'agence Mobile Métrovélo qui possede cet outil. Elle en fournira donc I'acces
sous la forme d’URL.

Pour adapter encore davantage le site aux particularités de chacun, la création d’'une barre
d’outils a été décidée.
Ces outils, présents sur toutes les pages, doivent permettre de rendre la page accessible en fonction
des préférences de chacun, par exemple, pouvoir adapter la page a sa vision avec les fonctionnalités
« grossir » ou « réduire » le texte ou méme permettre de « gérer le contraste ».
Cette barre d’outils a également pour but de favoriser I'engouement communautaire autour des
pages du site en permettant d’exporter les contenus au format PDF, d’imprimer les pages, de les
partager sur les réseaux sociaux ou encore d’envoyer le lien des pages par e-mail.

Enfin, situé sur chaque page, le fil d'ariane permettra d'accompagner et de faciliter I'internaute
dans sa navigation et de revenir facilement au niveau supérieur en gardant une trace de son avancée
dans I'arborescence du site.

L'accessibilité d’un site passe également par une navigation fluide et facile de I'internaute sur le
site. Cela passe par une arborescence claire et efficace.

L'arborescence représente la fagon dont les pages vont étre organisées dans le site Internet.
C’est une étape simple mais importante. Il est en effet primordial d’afficher clairement la facon dont
seront réparties les pages pour que le site soit organisé de facon logique et hiérarchisée. C'est le
meilleur moyen de permettre aux internautes de naviguer sur le site en toute fluidité.

Ici, les pages ont été organisées par grandes thématiques pour faciliter la recherche
d’information de I'internaute sur le site.

Lorsque l'internaute survolera avec sa souris les menus de niveau 1 (ex : Les services), il verra
apparaitre les pages correspondantes a ce menu. Un menu de navigation sera présent en colonne de
droite dans chacune des pages pour permettre a l'internaute de se diriger vers une autre page du

menu.

Le slideshow est un défilement de photos en page d’accueil permettant de mettre en avant des
actualités. Une slide contient une image, un texte d'accroche, un lien vers |'actualité compléte. Cela
permet de donner une information rapidement et de diriger I'internaute vers les actualités récentes
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qui pourraient I'intéresser. Cette animation permet également de donner du dynamisme a la page
d’accueil et de promouvoir les événements important d’une fagon directe et interactive.

Le site est ainsi construit pour favoriser une navigation agréable et facile, afin de permettre aux
internautes d’accéder a toutes les informations nécessaires a la bonne perception du service
Métrovélo.

Figure 32 : Arborescence du nouveau site Internet Métrovélo
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b. Développer un espace d’échange
Un espace communautaire
Sous la forme d’un blog, cet espace communautaire est créé dans le but d’animer le service. Pour
renforcer le sentiment d’appartenance a la communauté d’usagers du service Métrovélo,
I'inscription est nécessaire pour devenir membre de cette communauté. L'inscription est bien
évidemment gratuite et permet aux internautes de partager, sur cet espace dédié, des articles, des
sujets de discussions ou des bons plans autour du vélo et des transports alternatifs en général.
Métrovélo est un membre a part entiére de cette communauté et publie réguliéerement des
actualités pour soutenir les échanges et fournir des sujets de discussions.
Ces actualités seront classées en trois catégories :
= Métrovélo & Vous: Ces actualités permettent de donner des informations sur le service
Métrovélo. Il peut s’agir du lancement de nouveau produit ou service, comme le 5 000°™®
vélo en fin d’année 2014, de la promotion d’'un événement, comme la célébration des 10 ans
du service, ou tout simplement d’informations quotidiennes nécessitant d’en informer les
usagers du service.
Vie a vélo : Cette rubrique a pour utilité de conseiller les usagers sur la pratique du vélo au
guotidien comme les régles a respecter en circulant a vélo en ville, alerter sur les dangers des
angles morts ou encore comment bien entretenir son vélo.

“+ L'agglo a vélo: Cette rubrique est davantage destinée a des reportages sur le vélo dans
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I'agglomération comme par exemple : « Il a monté la Bastille a vélo! Emmanuel CONTAT
témoigne.» ou encore des idées de sorties a vélo proposés dans I'agglomération.

De plus, un module renvoyant directement a la page Facebook Métrovélo a été intégré a la page
d’accueil du site. Ce qui permet de faire la promotion de cet autre outil communautaire.

De méme, pour favoriser le dialogue via le site Internet entre le service et les usagers, des
formulaires de contact ont été créés. Ces formulaires sont un moyen de contact direct que possede
I'internaute pour poser une question, soumettre une idée, ou faire part d’'une réclamation. lls
permettent de donner une image d’un service a I'écoute de ses usagers, d’un service de proximité. lls
sont donc un des éléments indispensables a I’entretien d’une relation de confiance et de qualité.

Il est aussi souhaité que le backoffice du site Internet offre la possibilité de créer des formulaires
adaptés pour la mise en place d’événements ponctuels comme des jeux concours ou la création de
panel. En effet, pour offrir des services et produits de qualité, il est important de pouvoir faire des
sondages et ainsi apporter des solutions adaptées aux attentes des usagers.

Pour ce faire, le module formulaire doit comporter certaines fonctionnalités pour faciliter le
remplissage de celui-ci par I'internaute et le traitement des données par le service :
‘= remplir des champs limités/libres,
“+ remplir une date de naissance ou un code postal avec un champ limité,
“+ en fonction du code postal rentré, sélection de la ville,
“= créer une liste de sélection déroulante ou de cases a cocher,
- envoyer le formulaire a une ou plusieurs adresses identifiée(s)
stockage en back office des réponses aux formulaires et export en .xls

Comme je le disais précédemment, la mise en place de sondages est important pour mesurer et
comprendre les attentes des usagers et apporter une qualité de service adaptée.

Le backoffice doit donc permettre de créer des sondages visibles depuis la page d'accueil. Pour
inciter l'internaute a participer, le sondage doit étre simple, court, rapide et interactif. Il se
présentera donc de la fagon suivante :

- une seule question posée avec un vote par sélection d'une puce,

- inscription ou identification inutile pour voter,

- résultats visibles apres réponse,

- possibilité de sélectionner le format de présentation des résultats (colonnes, barres, secteurs),

- possibilité pour les administrateurs d'exporter les résultats aux formats standards statistiques.

¢. Planning

Semaine 4 Semaine 5 Semaine 11 Semaine 17 Semaine 19 Semaine 21
Remise = Remise Validation Intégration TEST Lancement
du du du des du site
cahier devis concept contenus
des créatif
charges

Comme l'indique le planning, la refonte du site Internet devait étre finalisée pour la semaine
21 soit pour I'événement organisé a I'occasion des 10 ans du service. Or, certains modules comme
celui du calculateur d’itinéraires et de la cartographie interactive n’ont pas été remis dans les temps.
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La Sémitag préparant dans un méme temps la restructuration du réseau TAG, le personnel qualifié
pour mettre a jour et fournir ces modules a été mobilisé sur les cartographies interactives du
nouveau réseau qui sera lancé au 1°" septembre 2014,
Les éléments manquants ont été fournis en semaine 22, soit une semaine a peine apres la date fixée
pour le lancement du site. Nous pouvions donc dire qu’il était, a cet instant, prét a étre mis en ligne.
Néanmoins, nous ne voulions pas le mettre en ligne en urgence pour respecter a tout prix les délais
fixés au préalable sans avoir testé le site aupres d’internautes.
Nous avons donc pris la décision de reporter le lancement du nouveau site web et de le mettre en
ligne pour une autre occasion marquante pour le service, la mise en location du 5 000°™ vélo qui
devrait avoir lieu en septembre 2014. Cela nous laisse ainsi le temps d’organiser, dans de bonnes
conditions, le test du nouveau site et de faire les améliorations nécessaires a la suite des résultats
obtenus lors de ce test.
Figure 33 : Nouveau site Internet Métrovélo
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A présent, I'audience internet du site Métrovélo standard comme mobile, mais également la
page Facebook Métrovélo devront étre accessibles via la plateforme Google Analytics pour pouvoir
analyser le trafic et disposer d’informations pour améliorer en continuellement ces supports.

II. Fidéliser et recruter de nouveaux abonnés

Dans le méme principe que ce qui a été fait pour le site Internet, nous avons analysé la
performance de la page Facebook Métrovélo en utilisant un logiciel disponible en libre-service appelé
LIKEALYZER.

Ce logiciel nous a permis de déterminer les points a développer pour optimiser les effets de la page
Facebook dans la stratégie d’amélioration de la relation client.
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Des performances a améliorer pour la page Facebook

“= Mention J’aime : 3609.

C'est un bon nombre de fans, mais cela reste peu par rapport au nombre d’usagers du
service Métrovélo.

= Croissance mention J'aime : 7,54% de croissance au mois de mai 2014.

Cela représente une bonne évolution en un mois.

“= PTAT (People Talking About This): 47.

1)

C'est un nombre faible de personnes parlant de la page Métrovélo par rapport au nombre
total de fans. Il serait nécessaire d’engager davantage les fans dans la page.

- Taux d’engagement (PTAT/Nombre de mention J’aime) : 1,3%.

C’est un chiffre trés faible. Il faudrait obtenir 7% de taux d’engagement pour étre satisfait de
I’engagement des fans dans la page Facebook.

Publication sur la page

- Publication par jour : 0,51.

Il n’y a que deux a trois nouveaux messages publiés par semaine, ce qui est trop peu au vue
de lI'engagement des fans dans la page. Il faudrait mettre en place une publication
quotidienne.

“+ Publication par type : 79,2% de photos, 12,5% de vidéos, 8,3% d’articles.

Il y a de la variété dans les messages, ce qui évite I’ennui chez les fans de la page. lls peuvent
toujours s’attendre a quelque chose de nouveau.

“+ Temps : Légérement décalé par rapport aux fans de la page.

La majorité des postes sont publiés entre 15h et 18h alors que les publications publiées entre
12h et 15h engagent plus de fans. Il faudrait donc veiller a ce que les publications soient
faites durant ce laps de temps.

- Longueur des messages : Les messages font moins de 500 caractéres en moyenne.

Il est recommandé, sur la page Facebook d’une entreprise, de rédiger des messages de plus
de 500 caracteres car ils engagent davantage les fans et génerent plus de réactions et de
réponses de leur part.

“+ Curiosité : Il est rare que des questions soient posées directement aux fans de la page

Facebook.

Il y a deux avantages a poser des questions aux fans d’une page Facebook : d’'une part, cela
permet de les faire réagir et participer a la vie de la communauté et d’autre part, cela permet
d’obtenir des informations qui pourraient étre utiles pour I'évolution du service. Aussi, il
faudrait donc mettre en place un systeme pour poser des questions de fagon plus réguliere
aux fans.

“+ En général : Les fans de la page Facebook Métrovélo réagissent davantage aux photos

2)

publiées et ceci entre 12h et 15h. Il faudrait donc penser a les publier a chaque fois durant
cette tranche horaire.

Messages d’autres personnes

“+ Tout le monde peut publier sur la page, ce qui favorise le partage et I'échange entre les

membres de la communauté.

- Messages laissés par les fans : 2 messages au mois de mai 2014.

Il est nécessaire d’encourager davantage les fans a s’exprimer sur la page Facebook de
Métrovélo. Ceci serait possible en leur fournissant des sujets de discussion, en les
encourageant a poser des questions,...
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De plus, certains messages postés par des fans restent sans réponse. Il est nécessaire de
répondre a chacun d’entre eux, toujours dans I'objectif de les encourager a participer.

3) Recommandations:

Il est nécessaire d’encourager les fans de la page a participer davantage a la communauté, pour
cela, il faudrait publier des messages plus souvent et qui soient plus engageants pour eux, par
exemple en leur posant des questions, en leur demandant leurs opinions. Il est important également
de promouvoir la page Facebook via des campagnes de communication de fagon plus réguliére.

B. Vers une optimisation de la page
1) Pourquoi une stratégie digitale ?

Les solutions proposées par le Web 2.0 aujourd’hui sont nombreuses : contact direct avec les
usagers, échanges, rapidité, flexibilité de la communication et possibilité de cibler précisément
I’audience des campagnes en ligne. Cet outil est une opportunité a saisir pour un service en pleine
croissance comme Métrovélo.

Cette stratégie doit permettre d’atteindre, via de nouveaux médias, le coeur de cible du service
pour soutenir une stratégie commerciale de croissance. Elle doit également permettre de consolider
I'image de marque du service Métrovélo sur son territoire, de favoriser les échanges avec les usagers
dans un objectif de conquéte et de fidélisation.

Cette stratégie sera mise en place pour toucher des cibles prioritaires : les jeunes actifs, les
usagers de loisirs, les usagers de la périphérie de Grenoble.

Il est important de noter le potentiel de Facebook : 28 millions d’utilisateurs en France dont 260 000
utilisateurs dans un rayon de 16 km autour de Grenoble. Un utilisateur a en moyenne 130 amis (base
de recommandation).

2) Quels objectifs ?

L'objectif majeur est de soutenir le développement du service Métrovélo. Pour ce faire, la page
Facebook peut permettre de répondre a deux enjeux permettant d’atteindre cet objectif. La
fidélisation des usagers actuels du service, en créant de |’échange entre eux et le service et en
développant une dynamique autour de la communauté d’usagers et la conquéte de nouveaux clients
en faisant la promotion du service et en cherchant a lever les contraintes culturelles et sociales
comme les temps de trajet, I'insécurité, le prix, la sécurité et la fiabilité du service.

La réponse a ces enjeux vise donc a soutenir la stratégie de croissance du service Métrovélo et ainsi
accroitre le volume de location.

Pour atteindre ces objectifs, un Community Manager doit mettre en ceuvre cette stratégie. Le
poste existe déja au sein de la direction du Développement en Marketing. Ce Community Manager
est déja chargé de la gestion de la page Facebook du réseau TAG. Pour la page Facebook Métrovélo,
il seradonc:

- le garant de la fiabilité des informations diffusées sur les médias digitaux,
“+ en premiére ligne pour faire face a une situation de crise,
“+ au cceur de I'animation et des échanges,
‘= en charge de décliner la stratégie du service Métrovélo sur les supports digitaux,
- le « porte-parole » du service Métrovélo sur les réseaux.
Toute I'équipe Communication et Marketing est également impliquée et doit pouvoir prendre le
relais si nécessaire.
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3) Quels leviers ?

“+ Susciter l'intérét : Valoriser le travail des agents et les coulisses du service Métrovélo
(exemple : comment a été réalisé le covering tram Métrovélo ? Découvrez en avant-premiere
|’édition spéciale créée a I'occasion du 5 000%™ vélo en location, etc...).

- Echanger et fidéliser: Animer les médias qui permettront d’établir le lien avec les
internautes : une page Facebook et une chaine YouTube.

“+ Acquérir de nouveaux clients au sein d’'une communauté : Campagne de liens sponsorisés
sur Google Adwords, campagne d’acquisition ciblée sur Facebook, vidéos virales diffusées sur
la chaine YouTube Métrovélo, qui n’est actuellement pas assez utilisée.

4) Animer pour échanger et fidéliser

Mise en place de rubriques qui seront bien identifiées et reconnaissables entre elles. Cela
permettra de créer un rendez-vous a ne pas rater, créer une attente chez I'internaute.

Rubrique : Le saviez-vous ?

Publication : Une fois par semaine.

L'objectif de cette rubrique est de faire tomber les freins a la pratique du vélo au quotidien, de
rassurer sur d’éventuelles peurs, de mettre en avant les bénéfices a retirer de I'utilisation du vélo et
plus particulierement du Métrovélo.

Exemple : 1 trajet sur 2 en voiture fait moins de 3km. Ca tombe bien, il faut moins d'1/4 d'heure en
vélo/Métrovélo pour faire 3km !

Rubrique : OU suis-je ?

Publication : Une fois par semaine.

Cette rubrique permet une interaction avec l'internaute, cela motive sa participation a la page,
favorise la proximité par une interaction ludique.

Exemple : photo d'un Métrovélo place Notre Dame.

Rubrique : L’info insolite

Publication : 2 a 4 fois par mois.
Cette rubrique met en avant une information, photo, nouveauté insolite dans I'univers du vélo.
Exemple : photo d'un vélo avec un serpent en antivol.

Rubrique : L'astuce Métrovélo

Publication : Une fois par semaine.
Exemple : conseil sécurité pour bien attaché son vélo, gonflage des pneus,...

Rubrique : Le bon plan sortie

Publication : Tous les vendredis.

Rubrique du vendredi qui permet de donner des idées de sorties a vélo avant le week-end.

Exemple : Découvrez le French Coffee Shop, place Championnet a Grenoble, un endroit cosy pour
discuter en sirotant un ChocoCoco.

Rubrique : La couverture du mois

Publication : 1 fois par mois.

Cette rubrique permet de mettre en avant la communauté Métrovélo et ses clients en particulier en
les impliquant dans la vie de la page Facebook.

Exemple : la photo d'un Métrovélo, de I'un des fans de la page, est sélectionnée chaque mois pour
étre en couverture de notre page.

Rubrique : Vous en pensez quoi ?

Publication : Une fois par mois.
Cette rubrique permet de créer du dialogue entre les membres de la communauté autour d’un
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theme choisi et ainsi de favoriser I'interaction entre eux et le sentiment d’appartenance a un groupe.
Exemple : Et vous, pourquoi vous faites du vélo en hiver ? Pour garder une silhouette de réve / pour
économiser pour le shopping / pour défier le froid et la grisaille / pour la green attitude.

Rubrique : Info travaux ou Info service

Publication : A tout moment lorsque cela est nécessaire.

Dés que cela est nécessaire, elle permet de transmettre en direct une information concernant des
changements ou problémes concernant le service Métrovélo en lui-méme.

Exemple : la MétrovéloBox MC2 est hors service.

Cette page Facebook a pour objectif d’étre davantage en lien avec le site Internet Métrovélo
et sa communauté. En effet certains sujets traités au sein de la communauté sur le site Internet
seront retranscrit sur la page Facebook et vice et versa ce qui permettra une réelle complémentarité
entre ces deux supports.

5) Des actions ciblées pour recruter

Pour recruter de nouveaux fans sur la page Facebook, je préconise les campagnes d’actions en
ligne. En effet, un jeu concours gratuit a déja été organisé en 2012 intitulé « The Métrovélo Picture
Show », ouvert a tous ceux qui possedent une page Facebook. Les passants étaient invités a se
prendre en photo a travers trois silhouettes d’une autre époque puis a participer a un jeu concours
sur Facebook leur permettant de remporter un appareil photo et des abonnements de location
Métrovélo. Au final, pres de 250 photos ont été réalisées et la campagne a permis de recruter plus de
700 fans pendant I'opération.

Métrovélo étant implanté dans le paysage local depuis 10 ans, il est connu et reconnu d’un tres
grand nombre d’habitants de I'agglomération. Ainsi, en réalisant des campagnes ciblées de
promotion en ligne, il sera possible de toucher des personnes connaissant déja le service et ainsi
faciliter leur attrait a la page Facebook Métrovélo.

Je préconise donc la mise en place de trois actions pour promouvoir la page Facebook :

Une campagne Display / Google Adwords : Ce sont des annonces sponsorisées qui
s’affichent dans les résultats d’une recherche a partir de mots clés sur Google. Ainsi, en mettant
comme mots-clés « vélo, Grenoble, location, balade », une annonce sponsorisée pour la page
Facebook Métrovélo s’affichera dans les résultats de la recherche.

Ces annonces seront géo-localisées pour s’afficher dans les résultats de recherches effectuées dans
I’agglomération grenobloise.

: Une campagne d’acquisition sur Facebook : C'est une publicité, visible a droite des
pages Facebook des internautes, qui les redirige vers la page Facebook du service. Elle sera
également ciblée au profil d’internautes habitant I’agglomération grenobloise.

La mise en ligne de vidéos virales sur YouTube : Une chaine YouTube Métrovélo
existe déja, cela permettra d’utiliser un outil existant. L'objectif est de promouvoir le service via ces
vidéos. Les vidéos complétes seront disponibles sur la chaine YouTube Métrovélo et une vidéo
« teasing », de ces mémes vidéos, sera intégrer en début de visionnage d’autres vidéos, toujours en
respectant un ciblage sur I'agglomération grenobloise. C'est ce que I'on appelle une campagne
Trueview. Visible a la fin de chacune des vidéos, un renvoi permettra d’amener l'internaute vers la
page Facebook Métrovélo.

Aucune budgétisation de la mise en place de ces campagnes n’a encore été réalisée, en effet,

I’événement organisé pour célébrer les 10 ans du service a monopolisé une grande partie du budget
communication accordé a la Sémitag pour le service Métrovélo pour cette année 2014.
Néanmoins, cette stratégie digitale est étudiée avec grand intérét dans |'objectif d’étre mise en place
a la rentrée de septembre 2014, en méme temps que la mise en ligne du nouveau site Internet et du
lancement du 5 000°™ Métrovélo. L’association de toutes ces actions ne pourra que renforcer la
visibilité du service et répondre a I'objectif principal de soutien de sa stratégie de croissance. Cette
stratégie ne pourra exister que si les moyens humain et financier sont mis en place.
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Conclusion

Comme nous l'avons évoqué tout au long de ce mémoire, le service Métrovélo meéne une
stratégie de conquéte dans I'objectif de pérenniser son succeés. Au coeur de cette stratégie ont
émergés plusieurs enjeux primordiaux auxquels nous avons tenté de répondre par des actions de
communication adaptées.

Inciter et fidéliser les usagers a la pratique du vélo, simplifier I'acces au service et accroitre sa
visibilité et sa notoriété, autant d’enjeux que nous avons décidé de traiter en optimisant la
communication autour d’un axe principal, le soutien de la relation entre le service et les usagers.

Etre proche et a I'’écoute de I'usager est en effet le meilleur moyen de se faire connaitre, de le
renseigner et de créer une relation de confiance pérenne.

C’est pour ces raisons qu’un événement local, festif, convivial, célébrant la pratique du vélo a
été organisé pour favoriser cette proximité sur le terrain. Organisé autour des 10 ans du service
Métrovélo, cet événement a permis de rassembler entre 1 500 et 2 000 personnes dans un esprit
convivial et communautaire. Une fagon d’inciter la population a la pratique du vélo tout en favorisant
la sympathie a I’égard du service. L'occasion également de promouvoir son offre et d’'augmenter sa
visibilité. Durant un mois, le service Métrovélo a été visible dans toute I'agglomération grenobloise
sur divers supports de communication. Néanmoins, cette omniprésence sur le terrain n’est pas
possible au quotidien, principalement pour des raisons budgétaires et des moyens humains limités.
C'est pour palier a cela que d’autres actions ont été réalisées pour favoriser les échanges au
quotidien entre le service et les usagers.

Le site Internet et la page Facebook de Métrovélo ont ainsi été adaptés pour favoriser I'acces
des internautes a toutes les informations concernant le service, mais aussi pour inciter les usagers a
participer davantage a la vie du service par le biais d'espaces communautaires dédiés au dialogue et
au partage. Développer ce sentiment d’appartenance a une communauté favorise indéniablement la
fidélité des usagers. Néanmoins, la mise en ligne officielle du nouveau site Internet et la mise en
place de la stratégie digitale concernant la page Facebook ne seront effectives qu’a la rentrée de

eme

septembre 2014 a I'occasion du lancement du 5 000°™ vélo disponible a la location.

Nous pourrons donc, a ce moment-la, évaluer I'impact de ses mesures sur I'augmentation du
nombre de fans sur la page Facebook ainsi que le nombre d’inscrits dans I’'espace communautaire du
site Internet. Nous pourrons également disposer de plus d’informations concernant le trafic, avoir
une meilleure connaissance du profil et des habitudes de navigation des internautes sur ces
supports. Ces actions permettront ainsi a long terme d’adapter au quotidien ces deux supports aux
attentes des internautes en analysant les données disponibles grace a Google Analytics.

Jaurai la chance de pouvoir analyser ces résultats moi-méme au cours de l'alternance que je
réaliserais a la Sémitag durant I’année scolaire 2014/2015.

S’intéresser de prés aux attentes des usagers est primordial pour soutenir le succes du
service Métrovélo, j'en viens donc a me poser la question de la pertinence du systeme de location
automatisée. En effet, ce systtme de location ne semble pas convenir aux attentes des usagers
puisque les locations sont en baisse de 1,2% alors que de nombreuses campagnes de promotion ont
été engagées depuis 3 ans. La communication n’est visiblement pas la solution pour faire de ce
service un succes, peut-étre faudrait-il alors étudier I'offre de service en elle-méme et revoir les
composantes du marketing mix ? Cela pourrait confirmer qu’une communication, sans un produit

adapté aux besoins des clients, ne peut étre efficace.
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Programme des 10 ans Métrovélo

Annexe 2

Métroaélo

| STANDMETROVELD |

LE DIMANCHE 25 MAI, PLACE DE VERDUN,

METROVELD FETE SES10 ANS |

lace de Verdun de 10h 318h. De mutiples snimations
seront proposées autour de la pratique du vélo ofin
de mettre en auent ce mode de déplacement peatijue,
nen polisent et bénéfique pour ls santé,

ANNIVERSAIRE
Métroz/é/o

Atedier et informeticn : retrouvez dane ce stand tous les seraces

déburés dans vos egences Métrovdlo. Resseignements, conseds,

documentations, titres de trensport... Tout y st |

Espace répasations : vous pourrez profiter de votre balade au czur

a.s_nw.xaa.i:.!. confier vetre Wétrovéio 8 Féquipe de
éciskishs prisents sur le

e.a. par: :mnqo-\m\n

STAND OFFICE DE TOURISHE

Tt au long de fa joumée, I Office d Towisme proposess des
balades wbaives & vélo.

GRENOBLE, DE PLACE EN PLACE

Une balade commentae ou fi des pleces grncbiaises ot de
I'éuchtion bistorique et urbanstiue de ks il

Durée:Th / Départ des baledes  14h, 15530 et 16h20

Inscoption sur place, 15 participents maximem per belede
Arimé par- Office de Tourisme

e e

[ swanes |

Ce parcours kidiqus fait de modues en bais st d'wne piste de pump
track est dédié aux enfants et leur permettra de 5'amuser an toute
sécurits, Beedant ce temea, 5025 pourr=z Sqslement décourr ue
exposition de vélos &lactrnues et de drasiennes.

Toute lo journée.

o )

Vo Qv d

LES ANIMATIONS

FANFARE ROCKBOX :
La fanfare I8 plus oignele du mament revisite tous les plus
d o

delopoy
Enemie boullonante aux qustre coins de I'Hexagone depuis
feekues snnées.

La fanfere Rockba, c'est la sensetion rock du moment |

PARADE DE CLOWNS :

Une joyeuse parade de clowns débamue suec des moyens de
lzcemation extrerdingires pour fare la coursel A 'imege de
I'équipe des «fous du vslants, ils font fa cousse, se deublent,
se pidgent 3 travess |a place et su miieu des participants.

=Q=lﬂ.__=5-um=5_.

Les Frzestyl'sir I

street trial, trisl, BMX et UTT maﬂ#_u:

s sont une vértable référence =n metitre de chow awec
une mutitude de detes résksées dans tous les coims du
monde. Découwsz un show intégrant un plote street triel
[Franchissements, précson et figures en tous genves] et wn
pilcta dirt jump (sauts sériens sur rampes).

INITIATION AU VELO TRIAL :

Un espace intistion svec des modues, des vélos et des
protecticns adeptés pour petits et grands, est proposé pour
<'nitier au vSo Triel. Un moniteur diplimé assure [encadrement.

ANNIVERSAIRE
Métroa/é/o

ANNIVERSAIRE
Métroa/élo

| STAND AOTC SECURNTE |

Usssacistion ADTC proposess tot au fong de o jounée des
stoges de sECUTE pour petits et gmeds. L cccoson de mopeler
fes consignes de sécurité & vélo, de découvrir les différants
amésagements et les pasneour spéofiues pou les cycictes et
& effectuer une mise en situstion réeke o Fl d'ene Sofade & w0
cans I'spylaméntion smecbiaze

Durée:Th / Horsires des stages: Ti, 13hIS, WhaS et 16535
axription sur place, 10 participarts maximum par stage.

Brimé per: Xa

STAND JEU CONCOURS ™LA COURSE ALX KM™

Venez rédaler aw profit de ls Fédésation Frangaise de Cardologe.

.,.54». kiométre parcoury sers converti en argent et reversé &

[ asszcistion. & _:E. 2 Fu chanque particpect sen im ité &

«Lacoune pour tentzr

nunﬂ.ﬁ,_!iuu h:}h?ﬂaﬂ&gﬂg
Toute ls jounée. Tirage au soct 2TTHIS

%2 ft de o Fédération Frenqeise de Cardiologie

STAND TEISSEIRE

Fprds l'effort_le réconfort - vener déguster sratutement les seops
Teszere. L' occason de profter d un moment convivial et désskinrt.

Offert par -

@’

PROGRAMME DES ANIMATIONS
DIMANCHE 25 MAI 2014

DE 1HOO A 12H00 > STAGE SECURTE
> PARADE [E CLOWNS

DE 128900 ATSHOO > DEMONSTRATION D€ TRIAL

DE 13800 A 14800 > INITIATION UELD TRIAL
> STAGE SECURTE
> PARADE [E CLOWNS

DE 14H00 A 1SHOO > BALADE URBANE
> STAGE SECURMTE

DE 15800 A 16H00 > DEMONSTRATION D€ TRIAL
> IKTIATION VELD TRIAL
> BALADE URBANE
> PARADE [E CLDWNS

DE 16HO00 A T7HOO > STAGE SECURITE
> BALADE URBANE

DE 17HO0 A 18H00 > TIRAGE AU SORT DU JEU CONCOURS
> DEMONSTRATION 0€ TRIAL

Toute lo journée : fanfoes, paours badique paur enfarts.
jeuls couse sex lmétres

ANS

eI
PLACEVE © QENOBLE

ANNIVERSAIRE
Métroweé/o

P gomas. |

spumasi | Ahoneues [

PROGRAMME
DIMANCHE 25 MAI
DE10H A18H

PLACE DE VERDUN
GRENOBLE

Démonstrations & initiations

TRIAL, balades urbaines 2 vélo,

spectacles, animations
pour petits et grands, fanfara,
stages sécurité...

|
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Annexe 3

10h00
10h15
10h30
10h45
11h00
11h15
11h30
11h45
12h00
12h15
12h30
12h45
13h00
13h15
13h30
13h45
14h00
14h15
14h30
14h45
15h00
15h15
15h30
15h45
16h00
16h15
16h30
16h45
17h00

17h15

17h30
17h45
18h00

Fanfare

Stage
sécurité

clowns

trial

. . e Parcours
Démonstration de Initiation Balade Course aux our
trial urbaine kilométres P
enfants

Ouverture du village Métrovélo.

Tirage au sort

Fermeture du village Métrovélo.

Vendeurs
ambulants

Stand
Teisseire

Services
accueil
Métrovélo

et

(o)




Métrowé/o

En déambulation :
- Clown cirque autour
- Fanfare Rock Box

du village Métrovélo

ammwmxmm —
<<a<m_o

10N

A
show vit trial
3 sets initiation A\ 2

STANDS PARTENAIRES
6 pagodes 5x5m + 1 tables / 2
chaises + 1 point électrique/pagode

Plan d’'implantat

8 Kakémonos + 8 vélo sur
poteaux

[l 2WC autonome
[l point restauration
TA Tente CGI

@ 2 Tours Line ray

® fontaine & eau (1 existante + 2 CGI)
@ poubelles 8 CGI + 6 existantes “ “ | |

Annexe 4
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Annexe 5 : Budget de communication

SUPPORTS PRIX FRAIS TECHNIQUES PRIX FABRICATION
Tee-shirts 190 € 14950 €
Ballons / tiges / machine a ballon 40 € 450 €
Gobelets 115€ 496 €
Covering tram 1200 € 11620€
STREET MARKETING
Programmes 210 € 785 €
ANNONCE PRESSE
Métroscope 115 € Partenariat
Spot 115€ 900 €
Grenews 115€ 777 €
Grenews 115€ 1707 €
Grenews site web 115€ 595 €
Minizap 115 € 1190 €
Le Petit Bulletin 115 € 710 €
ECRANS
Agences 115 € Interne
Bus 115€ Interne
Tramways 115 € Interne
Site Internet Métrovélo 300 € Interne
Facebook 575 €
Réseau TAG 115 € 398 €
Dossier de presse 540 € Interne
Conseil général
Pagodes Partenariat
Poubelles Partenariat
Fontaines a eau Partenariat
Achatd'arts 2000€
Urne 230 € 155 €
Bulletin de participation 115€ 30€
Dotations jeu concours (donation
420€, vélo Kona 599€, abonnement Métrovélo 2229 €
950€, kit Métrovélo 10€ et dépot du reglement
250€)
Honoraires de creat1'0n etsuivi gefleral du dossier 10000 €
par l'agence Mardi
Habillage des poteaux (Nacelle) 384 €
Habillages des pagodes 825 € 2994 €
17 030 € 40945 €
TOTAL 57975 €
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Annexe 6 : Budget de I'’événementiel

SUPPORTS PRIX FRAIS TECHNIQUES PRIX FABRICATION
Photographe + Montage 1660 €
7 pagodes 3570€
12 tables et 24 chaises 268 €
Sanitaires 560 €
vélo : kilomeétres illimités, (matériel, animateur,
affichage) 900€
technique : sonorisat_ion: distribution électrique, 7000 €
main d'ceuvre
Démonstrations etinitiations VTT trial 2940€
Spectacle mobile de clown 3000€
Personnel gonflage ballons 250 €
Parking a vélo 650 €
Speaker D] regie 1800 €
Personnel service Teisseire 350€
Régisseur et 1 assistant (2j) 1600 €
Chef de projet et 1 assistant (6j) 4050 €
Roadies 1200 €
Personnel street-marketing 2680€
Fanfare rock box 2800€
Balades a Vélo Office de Tourisme 171€
Stages sécurité ADTC 440 €
Agents de sécurité 1212€

TOTAL 37101 €
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Annexe 7 : Autorisation de diffusion du mémoire

Autorisation de diffusion électronique d’un travail
universitaire de niveau Master

L’AUTEUR

Je soussigné(e)

Courriel pérenne : eqwu.smh.mud@gmmlam
Attention : courriel a signaler si vous souhaitez le diffuser sur DUMAS

[ 1 N’AUTORISE PAS la diffusion de mon mémoire
[ AUTORISE la diffusion de mon mémoire en texte intégral sur la base DUMAS
[ Diffusion immédiate du mémoire

[ ] Diffusion différée du mémoire : date de mise en ligne : .....cccccoecerrveernnne.
(Embargo possible sur I'accés au texte intégral entre 15 jours et 10 ans.
Pendant cette période, seule une notice bibliographique est visible)

Je certifie que :

- mon mémoire est exempte d’éléments non libres de droit ou qui pourraient porter
atteinte au respect de la vie privée.

- conformément a la loi "Informatique et libertés" du 6 janvier 1978 modifiée en 2004,
je pourrai a tout moment demander modifier I'autorisation de diffusion que j'ai
donnée par I'envoi d'une simple lettre ou un courriel au service documentaire de
I'lAE.

- je renonce a toute rémunération pour la diffusion effectuée dans les conditions
précisées ci-dessus.

- jagis en I'absence de toute contrainte.

Fait & (;Rﬁl\.)ut)(,&, IelC(}«LLLﬂQClL‘

Signature de I'étudiant(e)
Précédée de la mention « bon pour accord »

Bon (UL ACaRd

s
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