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A domicile : 
La collectivité 
accompagne 
les citoyens pour 
les aider à moins 
prendre la 
voiture.

300 personnes 
en 2015

1500 personnes 
en 2019





Métropo le  

Aix  Marse i l l e  Provence
L e  t e r r i t o i r e

L e s  o b j e c t i f s



Les objectifs de l’agenda de la mobilité métropolitaine
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Un approche 
« user centric » 

pour des solutions 
personnalisées

PROPOSER 

une offre 

multimodale

INFORMER 

le voyageur
Temps réel, 

prédictif, …

INTÉGRER

billettique et 

paiement

Origine
Destinatio

n

LE MAAS (Mobility as a Service), 
UN OUTIL AU SERVICE DES OBJECTIFS DE LA MÉTROPOLE



7

Canaux 
digitaux

Canaux 
physiques

Augmente l’autonomie du client

Aide 
à la prise en main des canaux digitaux 
et dans la résolution des problèmes

Apporte des services indispensables 
pour certains segments cibles

Collecte de l’information sur le client

Amélioration de la valeur ajoutée du conseil

Approche plus personnalisée 

Collecte de l’information sur le client

Offre des outils à l’AO pour résoudre 
immédiatement les besoins client

COMPLÉMENTARITÉ DES CANAUX 

PHYSIQUES ET DIGITAUX



O p é r a t i o n  M o b i l i z e  2 0 1 8 - 2 0 1 9
U n e  d é m a r c h e  « p r é - i n d u s t r i e l l e »

m é l a n t p h y s i q u e  e t  d i g i t a l



LE PROJET 

 6 mois de préparation
 2 mois de mobilisation
 8 mois d’accompagnement 

 6 communes

 1500 foyers mobilisés 
 (250 par communes)

 Thématique : mobilité, 
avec une approche globale



LES ÉTAPES DU PROJET



MOBILISATION EN PORTE A PORTE 
(de septembre à novembre 2018)

1 590 entretiens réalisés

par 10 ambassadeurs

1 412 volontaires sont inscrits à 
l’opération 

avec une voiture 
et  un numéro de téléphone transmis 

93% de foyers inscrits avec numéro de 
téléphone



ACCOMPAGNEMENT AU TÉLÉPHONE
(de décembre à juin 2019)

Environ  25000 appels sur 8 mois

• par 2 à 3 ambassadeurs téléphoniques

• un taux de décroché de 25%

Une conversation assistée 
par un algorithme

• pour proposer de nouveaux gestes de mobilité 

• et suivre les changements réalisés

• quelles que soient les réponses de la personne



Exemple de trame de proposition d’un geste mobilité : 

« Faire du covoiturage domicile-travail »

Question de  lancement
• Réponses positives/ négatives/ neutres

Propos d’ancrage
• Réponses possibles

Proposition de gestes concrets
• Réponses possibles

Annonce du prochain rappel



A quand remonte la dernière fois où 
vous avez pris la voiture avec des 

amis pour une sortie, aller au 
cinéma, ou pour un autre loisir ?

Cette 
semaine

Ce 
mois-

ci

Il y a plus 
d'un 
mois

Est-ce quelque chose que 
vous faites fréquemment 

Souvent

Nous vous proposons de poursuivre cette agréable expérience ! 
Acceptez-vous de faire du covoiturage, mais cette fois-ci pour 

vous rendre à votre travail ? Juste une fois pour essayer.  Sur le 
long terme, vous pouvez réaliser des économies considérables ! 

Et c’est plus sympa que d’être seul dans sa voiture ! 

Je le fais 
déjà

Non

Oui

Question de  
lancement

• Réponses 
positives

Proposition de geste

Question d’ancrage



A quand remonte la dernière fois où 
vous avez pris la voiture avec des 

amis pour une sortie, aller au 
cinéma, ou pour un autre loisir ?

Je ne m'en 
souviens 

pas

Je ne l'ai 
jamais 

fait

Ce type de trajet est une forme de covoiturage ! Le covoiturage est non 
seulement bon pour l’environnement, mais il peut en plus être sympa.

Acceptez-vous, la prochaine fois que vous faites une sortie entre amis, 
d’essayer de prendre qu’une seule voiture ?

Oui

Vous étiez d’accord pour essayer de ne prendre qu’une 
seule voiture lors d’une prochaine sortie entre amis. 

L’avez-vous fait ? 

Non

Oui

Question de  lancement

• Réponses 
neutres ou 
négatives

Rappel 6 semaines plus tard



Les premiers résultats (avril 2019) 

• 6 questions sur les habitudes hebdomadaires de déplacement 

Exemple : « Combien de trajets faites vous en voiture en tant que conducteur ? » 

Echelle : de 0 à 40 (1 aller/retour = 2 trajets)

• Diffusion de l’audit mobilité 2 
(et comparaison avec les réponses en porte à porte)

– 903 retours soit 69% des volontaires accompagnés

– 860 audits mobilité 2 complets soit 95% des retours



5% de trajets voiture en moins

860 volontaires



ET ENSUITE ?

Une évaluation scientifique

Avec un groupe contrôle de 10% de l’échantillon

Des enseignements à diffuser

Guide méthodologique
sur simple demande !



Merc i  de  vo t re  a t ten t ion


