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Introduction

1. De lintérét d’introduire un service logistique de proximité
en centre-ville

Avant de nous centrer sur les déplacements d’adratsentre-ville et sur 'opportunité de
déployer des solutions telles qu’'un service muséalie portage en centre-ville, il semble
nécessaire de retracer rapidement quelques évwdutie la ville et de ses problématiques au
debut du XXleme siécle. Nous reviendrons, enssite,le concept de proximité et sur ses
différentes dimensions, ainsi que ses liens aveengce de portage d’achats.

1.1. Les évolutions de la ville en ce début de X¥isiécle : vers un
besoin accru d’'innovations

Les transformations observées dans les villes &iaag au plan démographique, sociologique,
economique et politique ont des conséquencesadaih termes de mobilité quotidienne des
personnes et de transport de marchandises.

1.1.1 Accentuation du phénomene de métropolisation et diéglement des
villes

L’observation des flux humains améne a constatetauible phénomene de concentration de
la population dans les aires urbaines et d’étal¢nndain généralisé (Mignet al, 2004). La
meétropolisation s’accentue, soit par adjonctioncdemmmunes anciennement rurales, soit par
rapprochement d’anciennes aires urbaines autondméait de la continuité du bati. Malgré
la constitution de poles d’emplois périphériquagdat le polycentrisme de I'aire urbaine), le
phénomene s’accompagne d'une dissociation croissantre lieux d’habitat et lieux
d’emploi, et par conséquent de l'augmentation desances de déplacement dans les
métropoles. Cela a été observé dans 7 métropol€samice, dont celle d’Aix-Marseille, par
Mignot et al. (2004).

1.1.2 Transformation du rapport a I'espace et au temps.

La vie moderne a vu se transformer le rapport spbee et au temps et exige de réfléchir au
chrono-urbanisme (Ascher, 1997). Au plan spatiadela du polycentrisme, la ville adopte
une modularité nouvelle. Les lieux de la ville dgnent multifonctionnels : un méme lieu
peut étre investi a plusieurs moments de la joupsFedes groupes sociaux et des activités
différents. Par exemple, les quartiers d’affaireayent devenir des lieux de concert en soirée.
Au plan temporel, on observe un double mouvemensyehronisation progressive des
activités a I'échelle mondiale (mémes événementwiels, tels que la féte de la musique,
mais aussi bourses financieres ouvertes en contguccessivement sur différentes places de
marché) et de mutation des rythmes de vie et daitraers plus d’individualisation. Les

« heures classiques » de travail ne concernentlalusajorité des salariés (Gwiazdzinski,
2012). Aussi, la ville tend a étre « ouverte » 24un 24 et 7 jours sur 7, avec des flux
continus de personnes et de marchandises.
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1.1.3 Augmentation des besoins de mobilité.

Ces évolutions augmentent les besoins de mobilitéexégent de mieux répartir les
déplacements urbains dans I'espace et dans le t@kspker, 1997). D'aucuns n’hésitent pas
a utiliser le terme d’hypermobilité pour qualifies déplacements de certains individus dans
les tres grandes villes (Massot et Orfeuil, 20@lasnier, 2013). Fait qui pourrait sembler
paradoxal, le temps quotidien que les individust goéts a allouer au déplacement semble
rester globalement stable depuis une trentainenées (Beaucire 2013). L'augmentation de
la mobilité est donc soutenue par I'augmentatios \dtesses de déplacement et du maillage
en transport en commun, qui permettent aujourdimeg plus grande mobilité dans un méme
laps de temps : 'augmentation de la congestionrrpducependant freiner, voire renverser,
cette évolution.

1.2. Renouvellement de laction publigue urbaine en n&e de
mobilité et de logistique

Le management de la mobilité a connu des infléemssits et changements de caps. L’'action
publigue urbaine concerne, en premier lieu, le al@hent des personnes. Alors que jusque
dans les années 80, le « tout routier » étaitlpgi@, les décideurs publics se sont intéressés a
nouveau aux transports collectifs, avec un retatable du tramway dans une trentaine de
villes, devenu, selon Crozet (2013), « le nouveseteur de la mythologie urbaine » avec 400
km de lignes fin 2012 et 1. 500 km annonceés, cairekm en 1985. Les transports collectifs
sur route sont aussi encouragés, ainsi que le ttwage. Autre changement de posture, alors
gue la vitesse avait longtemps été I'objectif premfpour rapprocher des centres, les villes
étalées), I'accessibilité, mais aussi le respedted@ironnement et la réduction des nuisances
(pollution, bruit) sont désormais prioritaires.

1.2.1 Evolution de I'environnement institutionnel, avec 1élaboration de
PDU compatibles avec les SCOT (schémas de cohéretargitoriaux)

Au plan institutionnel, les grandes agglomératisasont vues imposées d’évoluer vers une
logique urbaine globale, incluant un volet d’évélia environnemental. Ainsi en matiére de
mobilité, le plan de déplacements urbains (PDUuastdémarche de planification sur 10 ans,
qui demande une coordination entre tous les acteursernés, pour élaborer un projet global
en matiere d'aménagement du territoire et des déplants. Formalisé pour la premiere fois
par la loi LOTI en 1982 (Loi d'Orientation sur l&3ansport Intérieurs), il a été rendu
obligatoire en 1996 dans les agglomérations dege#us00 000 habitants (loi LAURE relative
a l'air et l'utilisation rationnelle de I'énergielon role a été renforcé par la loi SRU (relative
a la Solidarité et au Renouvellement Urbain) de0280 par la loi Grenelle Il (2010). |l
constitue ainsi un outil cadre pour favoriser :

- le développement harmonieux et maitrisé du tereitoi
- I'émergence d'une culture commune sur les déplan&smneurbains et
intercommunaux,
- I'équilibre entre les besoins de mobilité et la tpadion de I'environnement
comme de la santé des habitants des grandes aggtams.
Il doit étre compatible avec les schémas de coleértarritoriaux (SCOT).
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1.2.2 Prise de conscience de la nécessité de réinventes Ischémas
logistiques pour la ville dans un contexte d'urgere a adopter des
solutions durables

Le transport des marchandises en ville est uneatigne assez nouvelle pour les villes et les
autres collectivités locales. Alors que le transgl®s personnes constitue un enjeu électoral
important, c’est moins le cas du fret. Aussi, cena® ne fait I'objet d’attention que depuis
une vingtaine d’années avec le lancement, en 1P886,le ministere des Transports, du
Programme National Marchandises en Ville. Si lgswenau départ s’exprimaient en termes
de limitation des nuisances et des externalitéatindgg pour la ville (congestion, bruit puis,
plus récemment, pollution de l'air...), entraindatrecherche de solutions techniques, le
transport de marchandises est désormais aussdéo@siomme une question stratégique pour
'image de la ville et le dynamisme du commercecdetre-ville. D’'une approche technique
de la logistique urbaine, on est progressivemestéa une approche systémique, dans
laquelle la ville est vue comme un systéme complexmposé d’acteurs publics et privés,
d’organisations, d’enjeux, de conflits et de symsdGonzalez-Feliu, 2014). Le sous-systeme
«transport de marchandises en villedoit étre considéré en relation avec un ensemble
d’autres sous-systemes parmi lesquels figurente eaitres, le transport de personnes, les
stratégies logistiques des distributeurs, la vispolitique ou stratégique pour la ville,
I'exigence de développement durable des habitattds,

1.2.3 L’évolution de la recherche en logistique urbaine

Plusieurs remarques peuvent étre formulées conuelggmtravaux en logistique urbaine, des
statistiques a I'évaluation de solutions logistguneuvelles et mutualisées.

La premiere génération de travaux a consisté iziirdes enquétes pour la collecte de données
sur les flux de marchandises en ville, a l'instas c&enquétes ménagesiéplacement des
personnes. Outre les comptages de véhicules (enquétesdons») et les observations sur
le terrain pour les aires de stationnement par plemdes enquétes ont été meneées aupres de
divers publics tels que les établissements, lesgehas, les PSL, mais aussi les chauffeurs,
afin de mieux comprendre I'organisation des chalogstiques. Elles ont permis d’établir
des statistiques sur les flux et les pratiques’idemtifier les variables clés du transport de
marchandises en ville.

La deuxieme étape a été le développement des premidils d’aide a la décision tels que
FRETURB, développé par le LET. Loutil permet d'@&ex les flux de transport de
marchandises en ville et d’en faire un diagnostipaétir de bases de données qualifiées
(fichier SIRENE détaillé, fichier de zonage).

Enfin, 'approche de la ville systéme> encourage des recherches plus holistiques,rarttg
les sous-systemes de la ville et les aspects deioation des activités entre sous-systemes et
acteurs aux intéréts et préoccupations souventginés. Il s'agit alors moins de produire des
statistiques sur les flux de marchandises que depmndre les enjeux et contraintes de
chaque partie prenante du systéme ville, afin de/eéter des schémas logistiques durables,
intégrant la vision stratégique de la ville par sebitants et ses €élus et la recherche de
consensus. Les enquétes qualitatives, tres peudinées en matiére de logistique urbaine, ont
alors toute leur place dans cette approche. L’'étiedgolutions telles qu’un service de portage
d’achats en centre-ville appartient a cette deugigénération de recherche.

Par ailleurs, les travaux en logistique urbainesamtout porté sur les flux de marchandises et
I'organisation logistique jusqu’aux lieux de verfteagasin) ou de mise a dispositiatiye,
point-relais etc.). En revanche, les transports did'achat par les consommateurs (chaine de
transport aval) sont bien moins étudiés. Si lesiétas « marchandises en ville » ont mis en
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évidence que la moitié des véhicules*km (unité \éBjrespondant aux déplacements des
marchandises en ville était liée aux achats desagem(Patier et Toilier, 2012), elles ne se
sont pas intéressées plus avant aux comportemectsats des ménages. Il convient, pour les
connaitre, de se référer aux enquétes ménagedaced@nts de personnes » réalisées tous
les 10 ans environ. Quelques statistiques collectims les enquétes « déplacements des
ménages » de 2002 sur les déplacements d’achdtsepoises dans I'Encadré 1ci-apres.

Encadré 1. Statistiques pertinentes des enquétesiéplacements des ménages » de 2002

On dénombre environ 17,7 millions de déplacemeots pchat un jour moyen en France.

* les déplacements d’achat sont effectués entret3® % en voiture, 30 & 35 % a pied et de 5 a 16n9
transport en commun, le reste en 2 roues. Cepenglastde 80 % des achats en hypermarché se fordieme
contre 68 % en supermarché et 35 % dans les coramédeccentre-ville

(=)

* le mode de déplacement pour achat dépend denfitélerbaine et de I'offre commerciale

» 70 % des déplacements pour achat se font en tteawommicile-achat-domicile avec un trajet a vate30 %
dans une chaine de déplacements

Sources : enquétes « déplacements des ménageX)f2iecitées par Patier et Toilier, 2012, p. 14.

1.3. Retour sur le concept de proximité dans le commerce

Dans un rapport sur I'avenir de la distribution, &t al. (2010) évoquent le développement
a venir de services de proximité, qui seraient s pn plus nombreux, adaptés a chaque
consommateur et intégrant un objectif de pratidites auteurs détaillent le scénario d’'un
«commerce serviciet, décrit comme un commerce qui a dépassé une coooepd son
métier centrée sur l'achat en vue de la reventar pe penser comme pourvoyeur d'effets
utiles et de solutions (Moatit al, 2010). Ces services contribuent largement adaticn de
proximité. Ainsi, la proximité passe de plus ensphar des services, soit spécifiques a chaque
couple client/commerce, soit standardisés au seirchdines de distribution. En effet, les
concepts de proximité sous enseignes développenbffire de services parfois trés large, a
l'instar desconvenience storeasiatiques (Capo et Chanut, 2013), pour faciléequotidien
des clients de leurs zones de chalandises. Legasgies au commerce peuvent s’envisager
de différentes maniéres en fonction des secteuts atveau d’analyse de la relation service-
commerce : services rendus ou vendus proposésepacdmmerces, offre commerciale
globale percue comme un service, ou secteurs deceerprésents dans le commerce
(Trodjman, 1982 ; Gallouj et Gallouj, 2009).

Avec leurs concepts de proximité, les groupes agrilution alimentaires renforcent leur
statut de «commerce comme service » en offrant amgplitude horaire large, des
localisations stratégiques, un assortiment adaptkea d’implantation, alimentaire et non-
alimentaire (presse, recharges téléphoniques,.j@ixméme temps, ils proposent une large
palette de services, soit liés a la vente de ptedlivraison a domicileclick and collect
point relais, SAV etc.), soit achetés pour eux-mgpeoduits-services tels que les services a
la personne, le retrait d'argent ou de lettresmenandées, la possibilité de payer des factures
de téléphones ou impots). lIs completent I'offre pteduits et participent a la création de
trafic dans le point de vente. Ces nouveaux cosadpistribution de proximité, développés
en France par des enseignes comme Daily Monop’z Gaan, Carrefour city... présentes en
centre-ville et dans les lieux de mobilité comme ¢mres et les aéroports, s’inspirent trés
largement desonvenience storeassiatiques et, plus particulierement japonais,offuent une
palette de service comme le montre I'Encadré 2.
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Néanmoins, en France seuls les grands distribufgasosent un service systématique de
livraison a domicile des achats. Le service PAQt@R®@ d’Achats en Centre-ville) sur lequel
porte cette recherche, représenterait donc uneti@olypour enrichir I'offre de service,
principalement des commercants indépendants igaol&s adhérents a une enseigne avec
concept partagé) n'ayant pas les flux suffisantsr poettre en place, a leur seul niveau, un
service de livraison. Ainsi, il pourrait induiren uééquilibrage du rapport de force entre
commercants indépendants et commercants adhéfBlds/a une enseigne en proposant a
tous les commercants d'un centre-ville donné le mé&mwantage concurrentiel. Enfin, le
service PAC contribuerait a renforcer le caractdee « commerce de proximité » des
commerces de centre-ville et le lien entre le eewille et ses habitants.

Ainsi, dans un premier temps, nous définirons legedsions de la proximité sur lesquelles le
service PAC pourrait avoir une influence, proposam¢ grille d’analyse théorique (Partie

I/Chapitre 11/2). Dans un second temps, et au tedmela présentation des résultats des
enquétes meneées sur les attentes des acteursvigisda- PAC, I'analyse des données au
travers de la grille des dimensions de la proximgité montre les impacts mitigés du service
PAC sur la proximité (Partie I/Chapitre 111/4).
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Encadré 2. Lesconvenience storegponais (CVSJ) et les services proposés

Le Ministére Japonais de I'Economie, du Commercdeet'Industrie (METI) définit le CVSJ comme
une surface de vente de 30 a 250 m?, généralistébre-service, proposant notamment des produit
alimentaires (aliments et boissons) et ouverte ainsnl4 heures par jour. Toutefois, 84,3 % des CVS
recenses en 2007 étaient en réalité ouverts 24$sur 24, avec une surface globale (stockagenét)ve
moyenne de 115 m? et des services représentant d&s%entes (METI, 2007). Le CVSJ gére donc un
trés grand nombre de produits et de services. Alesczones de chalandise extrémement réduites,| i
autorise les achats en petites quantités réalipéeddou a vélo. Le déplacement a l'intérieur digasin
permet I'achat rapide (ISHIKAWA et NEJO, 2002), moyenne cing minutes selon la majorité des
répondants.
La liste ci-dessous propose une description qudsigstive des services proposés en CVSJ divisés en
services basiques et en services spécifigues aenseigne ou innovants. Certains services sont
spécifiqgues a une ou deux enseignes, tellesSguen EleverLawson, etc. :

[E ]

Services basiques Services spécifiques ou innovants

Services généraux
* Toilettes en libre accés « Réservation de repas préparés (traiteurs)
 Photocopies / Fax / Impressions avec possibilité de livraison a domicile
 Bornes d'impression de photos numériques pour les personnes agées
« Photographies d'identité (parfois prét gracieux de particulierement

costumes pour la photo) * Lieu de préparation de repas et de
« Poubelles & I'extérieur avec tri sélectif consommation rapide
« PASMO (vérification de I'age des consommateurs * Défibrillateur

pour I'achat de cigarettes) * Possibilité de dépbt d’encombrants ou de

déchets électroniques

« Point d’approvisionnement en énergie
électrique pour voiture

« Réception de dossiers et délivrance des
cartes de résidents et des passeports

Services financiers

* Retrait d'argent et mouvements financiers

» Paiement des factures de téléphone fixe et
portable, de gaz et d’électricité

 Achat de crédit de télé_phone mol_)ile, _ (Seven Elevén
. Achf’:\t,par carte ba_mcawe, monnaie électronique et Transport de biens de premiére nécessité en
téléphone mobile o cas de catastrophe naturell@yson
* Souscription d’assurance pour petits vehicules Seven Eleven
(scooter) + « Antenna shop : coin de vente du
Services colis gouvernement local pour la promotion
 Bornes de commande en ligne de produits divers des produits régiona_ukeﬁwsor)
« Réception de colis (point colis) / Accords avec * Emprunt et retour des livres de la
Yamato Transport Co. Ltd bibliotheque localeRamily Mart)
« Réception des colis du site de vente d’'occasions ~ * Dossiers d’examen d’entrée a I'Université
par les particuliers ¥ahoo Auction (Sunkus Circle X
. * Inscription au permis de conduir8unkus
Loisirs - Achats Circle K)

 Achats de billets de transport, de loisirs, de
spectacles, de cinéma, de jeux en ligne

» Vente de cartes de visites, timbres et cartes
postales

» Achat et livraison de colis-cadeaux

* Billetterie de jeux (Loterie)

* Location de vidéos

» Paiement d’abonnement a des chaines de
télévision NHK)

* Livraison a domicile

Sources : ISHIKAWA et NEJO (2002), Sites Internes @nseignes japonaisesabavenience store
METI (2010) et observations de terrain (2010).
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2. Objectifs et design de la recherche

La logistique urbaine, ou transport de marchandesesille, concerne I'acheminement des
marchandises dans les agglomérations, leur traites@ ces territoires, leur livraison au
destinataire final ainsi que la gestion des flutowes. Fondamentale au dynamisme des
centres villes, elle présente cependant d'impoetmixternalités négatives (congestion des
villes, pollutions de l'air, sonore et visuelle,gidédation des voies, etc.). Ces externalités
négatives ont été aggravées par I'accroissemesidégnable des flux de marchandises entrant
dans la ville, sous le double effet de I'essor dtommerce et du retour au commerce de
proximité. C’est pourquoi la logistique urbaine\sst appliquer une pression réglementaire
de plus en plus sévere, du fait d'impératifs envilmentaux et de la volonté de pacification
des centres villes (plus de place aux mobilitéscdswou actives -marche et vélo-, recul des
véhicules thermiques et piétonisation). En effet@ellectivités Territoriales, acteurs majeurs
de la planification urbaine, s’intéressent de @nglus au transport de marchandises en ville
mais manquent encore de leviers pour agir sur déstigue urbaine de facon réellement
structurelle (Dablanc, 2007). Elles agissent ppal@ment via la réglementation. Cependant,
I'Acte Il de la décentralisation, initié cette a¥ témoigne d’'une prise de conscience de la
nécessité de prendre en compte le fret urbain beEnstratégies territoriales. La logistique
urbaine devient un enjeu économique, social, enagmental et politique pour une multitude
de parties prenantes aux intéréts divergents, opp®seés.

Par ailleurs les évolutions en cours en matierendisagement du territoire vont vers un
ralentissement de I'étalement urbain et une volatgé« reconstruction de la ville sur la
ville ». Cette dynamique s’accompagne d'un soultlt villes et autres collectivités
territoriales de développer leurs « marque-vilke eu marque-territoire » dans la compétition
pour le tourisme et les emplois associés. Pouaice, felles souhaitent accroitre I'attractivité
des centres villes et redynamiser les commercegssien hyper-centres, sans toutefois
augmenter, voire en diminuant les flux de véhicassociés (camions de livraison, voitures
des particuliers). La rencontre de ces deux dynaesiqqui peuvent sembler contradictoires,
implique I'invention de nouveaux schémas logistgjpeur une ville durable, qui supposent
des changements de comportements. La mutualisdgsnressources logistiques, définie
comme le partage concerté de ressources entreigatians distinctes aux plans juridique et
financier, et le transport multimodal - associalisggurs modes pour un méme trajet - sont
deux voies de progrés et d’'innovation. Le projetCPAInscrit dans ces objectifs.

Nous présentons tour a tour les objectifs détailésprojet puis le design d’ensemble du
projet.

2.1. Objectifs du projet

Initié en janvier 2013, le projet PAC (Portage d’Adats en Centre-ville) vise a
déterminer les modalités d’'une mise en ceuvre viabtun systéme mutualisé de portage
d’achats en centre-ville.
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Le portage d’achat consiste en une solution de saenales achats effectués par les
consommateurs dans les commerces de centre-\ollg,les livrer dans un lieu choisi par le
consommateur (a domicile, a I'h6tel, dans un poefdi ou consigne automatique proche du
domicile, parking ou parking relai ou le chalandastugaré sa voiture personnelle, etc.). Dans
le cadre de cette recherche, nous nous focalisamkes seuls services de portage d’achats
mutualisés a I'exclusion des services de livraison a doraicgroposés par un sel
commercant, que ce soient des e-commercants oumdgasins physiques offrant une
prestation de livraison a domicile. Dans le cadresgsteme étudié, le consommateur n'a pas
alors a gérer le transport de ses achats et perdres@quence choisir d’opter pour des modes
doux ou collectifs de transport pour se rendre emire-ville. L'objectif est, bien sar de
réduire les flux de véhicules dans les centreswilLe systeme mutualisé suppose un modeéle
organisationnel dont la pérennité est conditionpgela coopération entre différents acteurs
(pouvoirs publics, commercants et associations a@neergants, clients et associations
d’habitants, prestataires de services logistiqus,), pour I'extréme aval de la chaine
logistique globale (du lieu d’achat au domicild)pérmet de mobiliser, dans un schéma de
gouvernance urbaine, différents groupes d’actewmssea d’'un projet de politique publique.

Au-dela des exigences nouvelles de développemeanbldy le portage d’achats en centre-
ville peut appuyer également la redynamisationatgsmerces de centre-ville en offrant un
service a valeur ajoutée facilitant I'achat. Enfirpeut accompagner la mutation des villes et
les évolutions des attentes de leurs habitantsureraodéle de vivre ensemble plus qualitatif
et convivial pour plusieurs des catégories de eitgy: actif débordé comme personne agée
moyennement mobile. Un tel service est donc sudtepde répondre aux enjeux urbains
actuels, qu’ils soient sociaux, environnementau@nomiques.

Le projet PAC s’appuie sur une équipe pluridiscigiie, constituée de chercheurs de I'Ecole
des Mines de Saint Etienne (porteur du projet)CRET-LOG, du Cluster Paca Logistique,
ainsi que de I'entreprise MGI. La diversité de editjuipe permet de privilégier une approche
globale de ce service, incluant les aspects socemwironnementaux mais aussi économiques
et organisationnels. Le projet s’inscrit ainsi dang vision holistique de la logistique urbaine.

2.2. Design d’ensemble du projet

La conception d’'un systéme de logistique urbaimaatale des compétences dans des champs
disciplinaires variés, et notamment une complémgét&ntre une approche manageériale,
d’une part, et une approche d’ingénierie, d’auttg.p

Afin d’en permettre une compréhension approfondieys avons proposé un design de
recherche s’appuyant sur des méthodes de recharcimgdémentaires.

2.2.1 Une approche managériale : identification des élémés d’'un
systéme durable

L’approche manageériale permet de définir la valgautée du systeme, ici le portage d’achat,
en déterminant les besoins et les attentes desrscténsi que leurs ressources et leurs
compétences. Elle s’appuie sur une triple analysee:analyse des expérimentations passées
ou en cours des services de PAC (et services appa)e une revue de littérature sur le
champ théorique de la proximité (le concept de ipnd®, multidimensionnel, est en effet
central pour comprendre dans toute leur compldggéoesoins en services de proximité des
citadins et les impacts pour un service de PAChfineune analyse compréhensive des
besoins des acteurs dans un territoire donné améene d’une étude de cas.
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L'objectif est d’identifier les attentes des acteueurs motivations et les éventuels freins a la
mise en place d'un systeme de PAC, ainsi que ledittons de la durabilité/viabilité d’un tel
systeme dans un contexte spécifique. Le terraitudiéretenu est celui de deux villes, celui
Aix-en-Provence et celui Marseille. Les raisonsathoix de ce terrain d’investigation sont
doubles. C’est évidemment un choix lié a situagiéographique des chercheurs et membres
du consortium, en poste a Aix-Marseille. La proxénides chercheurs aide a la
compréhension des enjeux du territoire. Mais cexche justifie aussi en raison du conteste
territorial, en particulier la densité et I'étalemiedes deux villes (qui appartiendront a la
méme métropole Aix-Marseille-Provence en 2016)edtux importants de véhicules et de
trajets longs dans I'agglomération.

2.2.2 Une approche ingénierique : optimisation du systemiegistique

La seconde approche permet de définir 'organisdtigistique qui supportera le service. Elle
s’appuie sur une modélisation des flux et des resss (plateformes, veéhicules...) avec
comme objectif de réaliser le service avec unecatfté maximale, en termes de codlts
economiques et environnementaux et de qualité kécee La méthodologie utilisée couple
simulation a événements discrets et optimisatiansimulation reproduit de maniere virtuelle
le systeme et permet d’observer sa performancarsensemble d’indicateurs choisis. Grace
a cet outil, des analyses de sensibilité sont plessisur des paramétres clés du systeme,
comme par exemple, le délai de mise a dispositesnagthats dans un point relai, ou la fenétre
pour la livraison a domicile. L'optimisation esthmquée dans la simulation pour guider de
maniere opérationnelle le systeme, en particulber pout ce qui concerne I'optimisation des
tournées des vehicules.

2.3. WP1: Etude des expérimentations menées, étudesatkestes et
usages possibles d’'un service de portage d'achat

L'objectif de ce WP est de poser les bases ded&tt des modeles proposés. Il s’agit, d’'une
part, de préciser le concept de portage en ceiiteeet ses enjeux et, d’autre part, de définir
les attentes des utilisateurs (clients, commergaateurs publics en charge des services de
proximité) en termes de nature et qualité de sena@tde codts.

Tache 1 : Préciser le concept de portage a domici ses enjeux.

Pilote : CRETLOG

Il s’agit de définir le concept de portage a doimickt ses enjeux, de préciser en quoi
précisément il se distingue d'un service de livwaig domicile, notamment au travers du
concept complexe de « proximité ». En effet, oreoles un retour du commerce de proximité
et un discours constant sur le besoin de développee services de proximité dont il
convient de mieux cerner les enjeux. Pour ce faine, revue de littérature sur le concept de
proximité, et son caractere multidimensionnel, rasbilisée. De nombreux travaux sur ce
concept peuvent en effet éclairer les attentessages possibles en matiére de portage a
domicile. lls concernent des disciplines aussi igs que I'économie, la géographie, la
sociologie ou encore la psychologie sociale. Laxipndé comprend un volet spatial mais
aussi un volet non-spatial traitant des proximgésiales, commerciales et institutionnelles
(Capo et Chanut, 2012, a paraitre). Une grilleedture de la proximité permet d’analyser les
attentes des usagers vis-a-vis d’un service dag®@d domicile.
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Tache 2 : Synthése sur les analyses existantes ggstémes de portage et actualisation.
Pilote : Cluster Paca Logistique

Parallélement, il s'agit de réaliser une synthése ahalyses déja effectuées des systémes de
portage a domicile existants et d’enrichir ce cergm intégrant les nouveaux concepts et
services associés qui auraient pu émerger depgisl@analyse et I'évaluation des différents
projets et expérimentations permettent ainsi dtifien et valider les bonnes pratiques, mais
aussi de mettre en avant les freins a lever. @attee, réalisée par le Cluster Logistique Paca,
est basée sur une analyse documentaire complétBeedtretiens avec les promoteurs des
initiatives recensées. Cela a permis de dégagerélesents d’'un ou plusieurs modeles
exploitable(s) dans le cadre du portage a domiailepnfronter aux contextes et aux attentes
identifiées dans la tache 3.

Tache 3 : Enquétes aupres des clients potentielsgsilcommercants, des acteurs publics
(attentes, usages possibles, objectifs, criteresjypacceptable...).
Pilote : CRETLOG avec le soutien du Cluster Pacgistique
Il s’agissait de mener une étude de nature exppioeaet qualitative auprés de difféerents
publics susceptibles d’étre utilisateurs d’'un sexvile portage a domicile, afin de déterminer
I'effectivité de la demande d'un tel service, ledelmtes éventuelles, les exigences ou
contraintes, les usages envisagés ainsi que leawnivde facturation acceptable. Le
vieillissement de la population, mais aussi lesveaux comportements des consommateurs
soucieux de consommer localement, de faire viveedentres villes, de créer des liens,
induisent de nouvelles attentes qu’il convient efitifier.
Concrétement ont été réalisés 15 entretiens enddaee et 4 entretiens de groupe (encore
appelés &ocusgroups»), aupres de différents publics des deux villesisies comme terrain
d’expérimentation (hyper-centre de Marseille etteenille d’Aix-en-Provence) :

* des citadins, clients des commerces de centre-vdiess commercants et des

représentants d’associations locales de commergants

» des acteurs publics en charge des services denmitéxiivraison de repas, soins a la
personne) tels que les CCAS (Caisses Centralestidités Sociales) ou impliqués
dans des thématiques de commerce et de logistighbaine ou apparentées
(circulation, infrastructures,...)

2.4. WP2 : Proposition des modeles d’organisations |digjges et
informationnelles pour un systeme viable

Suite a l'analyse réalisée dans le WP1, I'objedéf ce WP est de préciser une ou des
organisations logistiques « acceptables » pouydteme de portage de marchandises et de
modeéliser les flux informationnels impliqués.

Il s’agit ainsi d’abord d’imaginer des organisasdogistiques compatibles avec les attentes
des utilisateurs et acteurs impliqués dans le systde portage. Il s’agit ensuite de développer
un modele informationnel permettant de supporteréklisation des processus de portage
d’achat en ville Il s’agit enfin d’analyser quaativement ces propositions.

Ce WP se décompose naturellement en trois taches.
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Tache 1 : Proposition d'organisations.

Pilote : EMSE

Plusieurs scénarios seront définis, se différemcean termes de qualité de service (par
exemple quel délai accepter entre I'achat et laeraiglisposition), en termes économiques
(par exemple a quelle fréquence récupérer les rmadibes dans les magasins, avec quels
moyens...) ou en termes environnementaux (seldyple de matériel utilisé, I'organisation
des tournées...). La définition précise des scénéiassuite aux analyses du WP1.

Tache 2 : Définition d’'un modéle générique informabnnel portage achat en centre-ville.
Pilote : MGI

Cette tache consiste a construire le modele infoomael du portage d’achat en centre-ville a
partir des informations recueillies et produitesxslde WP1 et la tache 1 du WP2, avec
I'identification des acteurs et description desoinfations échangées dans le cadre d'une
organisation reconfigurée et optimisée pour leggetd’achat en centre-ville.

Tache 3 : Simulation et évaluation des organisatian proposeées et des flux
informationnels.

Pilote : EMSE avec le soutien de MGl

Il s’agira ici de modéliser précisément les difféeescénarios organisationnels et de faire ses
simulations, afin de comparer en conditions prodee$ « opérationnel » le comportement
des organisations proposées. Un pré-requis auiltrdea simulation sera la définition
d’'indicateur de performances sur lesquels appugecomparaison. L’'outil de simulation
devra également inclure des sous-modules d’opttimisanotamment pour ce qui concerne
les calculs de tournées de ramasse.

Le simulateur sera inclus dans un prototype comgmhulant I'ensemble des échanges
d’'information entre les différents acteurs de lanowunauté des acteurs impliqués dans le
portage d’achat en centre-ville, selon le modéfiermationnel établi précédemment.

2.5. Un processus itératif de recherche

La méthode employée s’appuie sur des allers-retenire les 2 approches mais aussi entre le
terrain existant et les théories des organisatinaogmment le concept de proximité (Capo,

Chanut et Moesch, 2013). Cela a permis de défesicbmposantes d’'un systeme logistique
complexe largement contraint par son contexteteeial (cf. Figure 1).
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Figure 1 Les composantes du systeme de PAC soustcainte du contexte territorial

Afin de concevoir un tel systeme de logistique imeail faut, dans un premier temps, en
identifier les composantes, qui s’amalgament ero8pes - le service proposé, I'organisation
managériale dont la structure de codts, et I'oggtion logistique - correspondant chacun a
de multiples choix stratégiques. Ces choix, guigés un objectif de durabilité, seront
cependant tres contraints par le contexte éconamnigéographique, institutionnel et
socioculturel, en bref le contexte territorial.
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Partie | : Attentes et usages possibles d’un service de portage d’achats
en centre-ville
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Chapitre I - Le Portage d’achat: un
service logistique de  proximité
mutualisé

Le portage d’'achat n'a pas été I'objet d’étudesuie003, date de la seule enquéte menée
sur le sujet. L'émergence de nouvelles expérimamgtdepuis 2009 est une opportunité de
réévaluer les actions passées et présentes ddaliser les enseignements.

3. Le PAC, un concept a préciser

3.1. Une littérature réduite sur le service de portagachats

Le premier constat est le faible nombre de soupsgmettant une analyse des services de
portage. S'il existe quelques articles dans lagaeles études académiques dédiées au portage
d’achat sont rares. Une étude datant de 2003 idenéfiée sur le sujet. DEnommeée « Etude
sur le Portage a Domicile et les nouveaux Servicedle a été réalisée par la Direction de la
Recherche et des Affaires Scientifiques et Tecleige- DRAST - (Ministere de
'Equipement, des Transports, du Logement, du Bouei et de la Mer) (DRAST/IDEE
Cceurs de Villes, 2003). L'étude est basée sur ngeée nationale, menée aupres de 200
villes francaises. Si la description des projetssytres détaillée, elle ne comporte cependant
pas d'analyse globale ni d’évaluation scientifiqiar ailleurs, la durée des expériences
étudiées au moment de la publication (2003) npdunet pas d’avoir un recul suffisant.

Le rapport souligne que le service, nommé « Poré&aBemicile (PAD) », est mis en ceuvre
par des structures créées par des commercantonctoin premiéere de ce service est de
fournir une valeur ajoutée aux commerces de prd&ingn leur permettant de toucher une
clientéle autour de leur zone de chalandise prdshkn la fiche PREDIT qui lui est dédiée,
le portage a domicile (PAD) est un « service asgudas livraisons de proximité dans un
délai raisonnable et pour un prix modique ». Noaésiadbns de revisiter la définition du
portage afin de ne prendre en compte que les ssrv@posant sur wBysteme mutualiséde
livraison entre différents acteurs du centre-vileentuellement concurrents (par exemple des
commercants)apres achat aupres d’'un point de vente physiqueNous relatons ensuite,
rapidement, d’autres services qui, bien que prophegertains points du portage d’achats, ne
remplissent pas tous les aspects du concept. (hodotyie des services de livraison, a partir
des deux critéres clés, compléte I'analyse.

3.2. Définition revisitée du concept de portage d’achats

La discussion des caractéristiques des differeexegriences recenseées, ainsi que les
premiers résultats de I'étude de I'existant, noaspermis de déterminer plusieurs éléments
caractérisant le portage d’achats.
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- Lachat «de personne a personne: le portage d’achat est un service qui
s’adresse aux clients qui se sont déplacés eneeelir ou ont établi un contact
direct, de personne a personne, avec un commegamtierce qu’ils
connaissent personnellement, souvent un petit cogameindépendant (mais
pouvant appartenir a une enseigne), pour effeaineachat de marchandises.
Cela exclut du champ les services de livraison ggép par des e-commercants
suite a des achats a distance (pas d’achat denpersopersonne), ainsi que les
services de livraison de repas proposés par lesemaiu les services sociaux
(CCAS par exemple), qui ne portent pas sur une maadise mais sur un
service.

- La mutualisation concertée du service : notre définition du portdgchats
suppose une mutualisation de ressources logistigerese des acteurs
juridiqguement et financierement indépendants, auwtre dit qu’il y ait partage
d’ infrastructures et d’'autres ressources (systediaeformation par exemple)
entre plusieurs commercants, éventuellement coewisr Cette précision
permet d’exclure du concept étudié dans le cadreette étude, les services de
livraison proposés par un commercant ou par graigelistribution pour les
seuls achats effectués dans leurs magasins ougeesei que ce service soit
organisé en interne, ou externalisé aupres d'ustgtare extérieur. Par ailleurs,
la mutualisation ne peut étre de fait (par I'act@on prestataire logistique qui
aurait plusieurs clients dans la méme ville), maigppose une volonté
stratégique et une structure dédiée, avec des mogmpres. C'est ce que
Michon nomme la mutualisation logistique conceftdechon, 2014).

- La notion de territoire : la mutualisation est organisée selon une logique
territoriale, entre commercants d’'une méme zondaitle variable. Pour autant,
le périmétre d’achat peut étre différent du périmeét livraison. L'objectif étant
d’inciter les habitants d’une ville a délaisserrlgaiture au profit des transports
en commun ou des modes doux pour I'accés au ceilierele périmetre de
livraison est logiguement plus large que le pénmétachat, le centre-ville.
Pour autant, nous ne réfutons pas la notion deaigon de proximité » incluse
dans la définition du PAD (PREDIT, 2003), car Iatdnce a parcourir reste
modeste, dans le cadre d'une agglomération ou carameé d’agglomérations,
et aussi parce que la notion de proximité est dioiénsionnelle et inclut des
dimensions autres que purement géographiques, camooe le verrons plus
loin.

A partir de ces différents critéres, la définitidn portage d’achat en centre-ville qui
sera retenue dans ce rapport est la suivante :
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Le portage d'achats en centre-ville est un sem&divraison a un point x (poir
relai, domicile, bureau, hotel...), dans une logidgrritoriale, consécutif a un achat
de personne a personne (commercant-client), orggaisune structure mutualisee,
coordonnant de multiples acteurs d'un périmétrenitél. Le périmeétre d'achat peut
étre différent du périmétre de livraison.

3.3. Les services de livraison qui ne sont pas du poetaipchats

La définition proposée d’un service de portageamtre-ville permet de distinguer ce concept
des autres services de livraison. Nous recensguigderaent, pour mémoire, et sans les
détailler, les solutions de transport de marchasdisoposées en ville et les autres services de
livraison proches du PAC et puis proposons unelbogpe.

3.3.1 Recensement des autres services de livraison

Si les courses sur internet suivent, elles, lastogie du e-commerce, avec une livraison a
domicile ou, dans le cas du «drive », dans un aespagistique dédié, aujourd’hui, les
différentes chaines de supermarchés (Carrefourjn&@asntermarché, Monoprix, ...)
proposent quasiment toutes des services de liviasegec quelques variantes. Ce service de
livraison est proposé apres avoir réalisé ses esues magasin. Bien que cette derniere
option puisse s’apparenter a du portage a domieille, est exclue du systeme étudié
puisqu’elle ne concerne gu’'une enseigne et ne eepas sur un systeme mutualisé entre
plusieurs commercants.

Des solutions innovantes de transport de marchesidis proximité se sont aussi développées
récemment. On observe ainsi la multiplication eanEe des sociétés de livraison et autres
prestataires de services logistiques pour le derkiiemetre utilisant des triporteurs a
assistance électrique. C'est le cas par exempléhdeGreen Linkde La Petite Reine (qui fait
désormais partie du grouftar’s Servickou encore de Vert-chez-Vous (groupe Labatut et
Tendron, voir encadré) qui proposent une grandetteable prestations logistiques a des
grands groupes de distribution tels que Monoprix eowles e-commercants, incluant la
livraison des magasins, mais aussi désormais desede livraison a domicile ou en point
relai. Ces entreprises opérent une « mutualisaigofait » de certaines ressources logistiques.
Nous les avons donc exclues de notre périmetreatesrche.

Il existe également de nombreuses structures lececoursiers a vélo, comme Tand’'M, a
Aix-en-Provence. A Marseille, la structure ProxieBse se démarque a la fois par sa structure
(coopérative de consommateurs), la diversité desces proposeés (transport a la demande,
balade touristique, transport de marchandises)eetadclientéle (particuliers mais aussi
commercants pour la livraison entre deux commerdes)se tournant vers les Etats-Unis,
avec les concepts Deliv’ et Get it Now, on trouuss des innovations dans I'organisation
des services de livraisons ultra-rapides, gracesanduvelles interfaceSmartphone®t des
systemes de « bourses aux livraisons », ou leuliviiabitant le plus proche se charge du
transport contre une rémunération.
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Encadré 3. L'exemple de Vert Chez Vous (Groupe Lakat et Tendron)

Vert Chez Vous est une structure créée en nover@did et dédiée a la logistique urbaine éco-
responsable. L’'entreprise, dirigée jusqu’'en 2014 Ipafondateur en 2001 de La Petite Reing, a
notamment proposé a Paris, entre mai 2012 et @@14, une solutiorBtoB de distribution
multimodale fleuve-vélos électriques pour les cdiismoins de 30 kilos a livrer aux commercants du
centre de Paris. Au départ du port de Tolbiaé"Cl@rondissement), la péniche-entrepét de Vert Chez
Vous s’arrétait dans 10 escales du Port de Parienh de la Seine, et débarquait des vélos iriita
électriques pour la livraison du dernier kilométens les arrondissements de Paris. Les clienttént
entre autres, les entreprises Jacquet (électridRé)a (emballage), Saint-Gobain, Sanofi-Aventis,
Veolog Fashion et Wala (cosmétiques). L'expériesiest arrétée, pour des raisons économiques et
"faute de disposer de suffisamment de capacitégadiage"” a proximité des berges et d’'un manque
de dialogue avec la municipalité de Paris, d’agpésier Rogar, consultant pour Vert Chez Vous
(source : http://www.wk-transport-logistigue.fr/actualitestdi/78956/actualites-detail-logistiques-
magazine/vert-chez-vous-s-installe-a-aix-en-proeege-2015. html#titre Acju

L'entreprise poursuit désormais son activité derithistion a Paris a partir de sa base logistique de
Pantin avec des véhicules au GNV et électriquest &®z vous, qui annonce vouloir s'implanter

dans 25 villes de I'Hexagone et devenir le partengdférent pour la livraison des colis de moing de
trente kilos, a ouvert une agence a Toulouse.ddlgose depuis ao(t 2013 d’un entrep6t de 3 500 m2
situé a 2 km du centre-ville, dans la zone comrakrailu Grand-Portet au Sud de Toulouse, § une
dizaine de minutes de la Place du Capitole et @#él&s triporteurs a assistance électrique, 3 YUL

électriques de type Berlingo et 1 VUL de 20 m3.démateur est en cours de négociation pour installer
une base logistique d’éclatement de quelques 308mdlein centre de Toulouse, a quelques
encablures du point de confluence entre la Gar@trle Canal du Midi. Enfin, ce spécialiste|du

dernier kilométre étudie également la faisabiliténd organisation logistique fluviale, a l'instae|d
I'expérience de la péniche-entrepét de Vert cheasv@aris. Vert Chez Vous vient d’emporter I'appel
d’offre lancé par la mairie d’Aix-en-Provence pdiexploitation d’un ELU de 400fmdans cette ville,
route de Galice. Elle étudie, en octobre 2014 dayfunité de lancer un service de portage d’achats
centre-ville, avec livraison aux particuliers, emmplément de ses autres activités (voir chapitreel|
contexte aixois).

On recense ensuite des services de portage awnpessa mobilité réduite (PMR) : il s’agit
de services destinés exclusivement aux PMR qug tkamajorité des cas, ciblent les seniors.
lIs sont souvent proposés par des municipalités,preinnent alors la forme d’'un
« abonnement » a souscrire par ou pour la persdestnataire. Le format le plus courant
correspond au portage de repas, tous les joursrefiia demande (cf. Encadré 4). Il existe
aussi plusieurs systemes de portage de livres iass@ des bibliotheques, telle la
Médiatheque Condorcet a Libourne, qui vise a appode maniere hebdomadaire une
sélection d’ouvrages a I'abonné. On souligneraidess< bouquets de services » mis en place
par certaines municipalités qui visent a une am3i&t compléte et adaptée des PMR,
proposant par exemple une assistance dans lescegémats d’achats. Si ces services ne
correspondent pas au schéma visé dans le projet €&taines municipalités proposent dans
le cadre des services aux PMR un service de poriagEhats proprement dit, telle la
commune de Cornella de Llobregat en Catalogne. @era que cedyuntamientomairie)
s’est associée a une structure préexistante daisom d’achats pour mettre en place le
service.
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Encadré 4. Le portage de repas a domicile par la C&S a Aix-en-Provence

Le portage de repas proposé par le Centre Comnilisetions Sociales (CCAS) d'Aix-en-Provence

s'appuie sur un partenariat avec la société Prevemats, sur la base d'un marché obtenu en 2011.
Provence Plats assure le portage de repas de CEASdnombreuses villes : Marseille, les Pennes

Mirabeau, Hyéres, Rognac.... et pour différents EBIP

A Aix-en-Provence, environ 320 personnes en sonéfidaires. Cela représente une centaine
livraisons par jour. Il s'agit d'habitants d'Aix-Bnovence, Luynes et Puyricard, livrés a leur detean
sans conditions de santé ou de ressources. Cepeled@mification prend en compte les ressources
proposant plusieurs tranches de prix, de 1,90 euf80 euros. Une aide sociale du Conseil Géné

de

e
ral,

accordée pour 3 ans aux personnes dont le revéimfégeur a 787 euros par mois, permet d'obtenir
le tarif de 1,90 euros. Le CCAS assure cette tatifin et propose la demande d'aide. Une

augmentation nette des demandes d'aide sociateengdgistrée. Le CCAS se charge de l'inscripti

des bénéficiaires par la mise en place d'un coritest jours de livraisons et les caractéristiques|d

on

repas sont modifiables d'un mois sur l'autre ouumgence. Le CCAS traite aussi les demarldes

urgentes (personnes accidentées) et fait le refae des livreurs et les familles. En effet, si ju
bénéficiaire ne répond pas au livreur ou si celuepere une situation difficile, I'information remte
au CCAS, qui avertit la famille.

n

La Ville d'Aix-en-Provence a développé un cahies dearges en s'appuyant sur une expeérience ¢le 20
ans, dont 18 ans de sous-traitance. L'organisaf@nationnelle du portage est assurée par Proyence
Plats et a évolué suite a une enquéte effectuéesadps bénéficiaires en 2012. Le cahier des charge

précise les exigences de service et de tournéesvilke :

» Demande au livreur de créer un lien relationwelcdes personnes durant le temps, réduit cerées

la livraison. L'enquéte en 2012 aupres des béaéfsi a montré leur satisfaction d'avoir des livgeu

sympathiques, agréables, serviables... Il s'agir poix d'une visite aussi importante que cellg
I'aide & domicile ou des infirmiers(éres).

» Tenir informé le CCAS de toutes les difficultémcontrées.

de

* Livraison des bénéficiaires 3 fois par semainguement le matin de 7h30 a 12h30. La livraison

s'effectue pour 2 jours. Au début, la livraisonfasait tous les jours mais cela représentait [u
contrainte pour les bénéficiaires qui devaientnalte chez eux.

ne

» Choix élargi des repas : choix de 2 menus paiplrsonnes, choix entre repas de midi ou journée
compléte (avec le soir, un repas tres léger : sdupie, fromage), choix du type de pain (biscoite,
pain de campagne, pain normal...), possibilité afaun menu spécifique (mixé, pauvre en sucre,

pauvre en sel, sans porc).

 La société Provence Plats met a disposition ébicules réfrigérés dédiés au portage du repas du
CCAS pour des raisons évidentes d'hygiene. Lesuigs portent le logo du CCAS et de la Ville

d'Aix.

» Demande de sectorisation des tournées. Provdatsealsure 5 tournées :
- tournée A : le centre-ville et les lmuards extérieurs ;
- tournée B : Val saint André et sesiems ;
- tournée C : Puyricard, Loubassanes&eslLa Pinette, Beauregard ;
- tournée D : ZAC, Célony ;
- tournée E : ZUP, les Milles et Luynes.

La tournée la plus dure est la tournée A (centte}yen raison du manque de places et des diféisu

de circulation. Il n'y a pas aujourd’hui de réftexiau niveau de la mairie pour trouver des places

dédiées et les livreurs n'ont pas de badges peédacaux rues piétonnes.

Cette proposition de service de portage est comcoée sur le territoire aixois : associatians,

entreprises de traiteur et d'aide a domicile prepbaussi un service de ce type. Certains béniéfisia
les choisissent pour des raisons de golt, de géanti
Source : entretien
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On évoque enfin pour mémoire les nouvelles straestud’interfaces producteur-
consommateur ces structures visent a éviter les intermédiairesmettant en place des
circuits courts reliant producteurs (généralemeahsdle domaine de I'agriculture) et
consommateurs. Si I'on retrouve ici un concept imité, il N’y a pas de mutualisation des
flux logistiques. Dans le cas du site Fermagomatdiface consiste a lister les producteurs de
la région, le consommateur devant se déplacer effectuer ses achats a chaque point de
production. A l'inverse, La Tournée Paysanne perasetonsommateur de passer commande
sur internet, et chaque producteur se déplacelpoer ses produits. Les Associations pour le
Maintien d'une Agriculture Paysanne (AMAP) propdsene autre organisation puisqu’elle
associe un groupe de consommateurs (appelés cargenrs) a un producteur local (ou
plusieurs), grace a un abonnement contractuall@ssociation ou un producteur local
propose aux consommateurs abonnés des panierdadmrhposition dépend de la saison, et
les met a disposition de maniére hebdomadaire wiapsint de distribution.

3.3.2 Typologie des services de livraison, a partir desedix criteres clés :
I'achat de personne a personne et la mutualisatiodu service

A titre de synthese, la Figure 2 présente le payskgservices de livraison et des services
facilitateurs de I'achat de proximité, en utiliséed deux critéres clés proposés pour définir le
portage d’'achats en centre-ville : 'achat de pemsoa personne et la mutualisation du
service.

+

Portage d'achat
en centre-ville
AMAP jnio: aponmement, |

Freiamt bringt's

mon achet ponctued|

Portage de lives
aux FMR
Service delivraison

chainedegrande
distribution

auuostade avuosiad ap e Yoy

Portage de Livraisond'achats
repasaux PMR effectuss sur internet

S
>

Mutualisation +

Figure 2. Singularisation du portage d’achat compa¢ a d’autres types de services
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Apres voir précisé notre définition du portage emtee-ville, nous souhaitons souligner
l'intérét d’'un tel service au regard de la créatibmn sentiment de proximité avec le centre-
ville.

4. Le portage d’achat en centre-ville, créateur de praimité ?

Comme cela a été précisé dans le chapitre I, le RA®ur objectif de créer une nouvelle
proximité entre le client et le centre-ville, enngomant certaines limites comme la distance
physique mais aussi les difficultés d’accés (séitumales voies d’acces, difficultés et colts du
stationnement) entre le lieu d’habitation et le toewille lui-méme. Au-deld, d’autres
dimensions de la proximité sont intéressantes datie solution. Nous faisons un retour sur
le caractére multidimensionnel de la proximité,aitip d’'une incursion dans la littérature,
puis nous reprenons chaque dimension de la prakipour proposer une grille permettant
une analyse des données collectées.

4.1. La proximité : un concept multi-facettes

L’école francaise de la proximité s’appuie sur waeéeté de champs depuis I'économie, la
géographie, la psychologie sociale jusgu’a la dogie en passant bien entendu par la gestion
(Torre, 2010). Cette variété des approches se eaygc une variété de champs d’application
de la recherche sur la proximité : proximité indede, commerciale, inter-organisationnelle
ou intra-organisationnelle, etc. (Gomez et alii,120 La proximité est un construit
multidimensionnel (Pecqueur et Zimmermann, 2004/¢hen et Zimmermann, 2008) qui
releve de la subjectivité des acteurs (Le Blou€l®12. Si le concept de distance s’appuie sur
un constat objectif quantifiable, celui de proxiéngst assujetti a la « perception de la réalité »
d’'un acteur donné qui « juge » la distance entngx debjets en fonction du contexte dans
lequel il se trouve. De fait, il évalue la proxignién fonction de ce qu'il sait pouvoir faire ou
non (cadre juridique), en fonction de sa positibrses possibilités de déplacement (cadre
spatial) ou en fonction de la projection dans ltavele ses actions (cadre temporel). Par
ailleurs, il y a sociologiqguement un lien entrexpnaité et proxémie L'idée est que ce qui est
proche de soi dans le temps et dans I'espace @stimpportant que ce qui est loin de soi,
toutes choses égales par ailleurs (Hall, 1971).

L’'aspect multi-facettes de la proximité a entraimé pluralité de définition et de distinction.
Une distinction simple, reprise par Talbot et Kif2005), permet de présenter la proximité en
deux volets singuliers (Torre et Rallet, 2005) : Melet spatial, dite aussi proximité
géographique, proximité physique ou proximité dé&scet le volet non-spatial, traitant des
proximités sociales, commerciales et institutiotesel aussi appelé proximité organisée ou
parfois proximité relationnelle (Rallet, 2002 ; IBiidot, 2004 ; Bouba-Olga et alii, 2008). Les
formes de proximité d’essence non-spatiale sontiphes. Les auteurs (travaux du groupe
« Dynamiques de proximité ») adoptent une démareherticale » de différenciation
successive (de segmentation si I'on préfere) pditiad de critéres hiérarchisés.

YLa proxémie est relative al'étude de I'utilisation de I'espace par les étragimés dans
leurs relations, et des signification qui s’en dgegat» (Le Petit Larousse Edward Hall
(1963, p. 129) définit la proxémie commd’ensemble des observations et des théories
concernant l'usage de I'espace par 'lhomene
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Pour chaque dimension abordée, nous montrons sllegjuariables opérationnelles un
service de type PAC, attaché au commerce, peut deda proximité, alimentant ainsi la
grille d’analyse.

4.1.1 La proximité spatiale: proximité métrique, tempordle et
circulatoire

La proximité spatiale traite de la séparation daspace et des liens en termes de distance
(Bouba-Olga et Grossetti, 2008). Elle se définit [zadistance physique et I'acces a un
territoire : plus l'acces est facile en termes deyems, de distance et de temps, plus la
proximité spatiale est grande. Au sein de la pritéirspatiale apparaissent un type positif de
proximité et un type négatif de proximité. Dangtemier cas, la proximité satisfait I'individu
et est vécue comme choisie. C’est le cas, par eeerp la proximité entre une école et le
domicile pour un couple avec enfants. Dans le st@as, I'acteur subit une proximité non
voulue. C’est le cas, par exemple, de la proximité&lomicile avec un endroit bruyant (usine,
stade, place de marché, discotheque, etc.). Cepenidaproximité spatiale tend a étre
modifiée ou détournée par I'introduction de moygies services, pour I'essentiel) permettant
de réduire la distance réelle (comme par exemetemoyens de transport) et/ou la distance
percue (par exemple, grace a la livraison a doenigil dans un drive situé sur un trajet
habituel du consommateur). L'introduction de cessises entraine une redéfinition de la
distance, et donc de la proximité, au travers drddification de la perception des acteurs.

Pour ce qui concerne le commerce, la proximité iglgatse décomposen proximité
meétrique, proximité temporelle et proximité circulatoire (Paché, 2006). D'ou la
préférence, pour certains auteurs, de I'expresdmproximité d’acces incluant ces trois
éléments (Bergadaa et Del Bucchia, 2009). Dansatkecde la définition d’'une zone de
chalandise (le centre-ville ou centre-bourg pamgXe), la représentation de ces proximités
se traduit, pour la proximité meétrique, en courbiesmétriques et, pour la proximité
temporelle, en courbes isochrones. f@ximité circulatoire dépend, quant a elle, des
infrastructures de transport, de I'existence delifés d’'accés et de parking (distance
fonctionnelle) qui rendent aisé I'acces au consotanraElle a un impact sur les deux types
de courbe. Enfin, le niveau de richesse des consdeurs influence positivement ou
négativement la perception de cette distance. ihtefaevenu entraine une diminution de la
mobilité par l'utilisation de transports étant omése (Torre, 2010). Ces trois aspects de la
proximité d’acces sont déterminants pour la frétpteam des magasins par le consommateur,
ou pour la frequentation de centre-ville par I'iabt d’un territoire.

Un service de type PAC ne peut agir sur la distaplgsique réelle entre las
habitants et les commerces mais pourrait agir sur :

- la perception de cette distance physique

- sur les efforts a faire pour parcourir cette distan

Ainsi, le PAC peut agir sur la proximité d’accesqepar les habitants
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4.1.2 La proximité non-spatiale : plus de liens sociauxgrganisationnels
et institutionnels

D’une maniere générale, la proximité non-spatialeprganisée, touche aux rapports sociaux
et économiques entre les acteurs, que ce soit lrgreommes ou entre les hommes et les
organisations (Torre et Rallet, 2005). Deux loggju sous-tendent: la logique
d’appartenance, qui renvoie a l'existence de lm@aux et d’'interactions entre les individus
ou les organisations, directs ou indirects, plusnmins forts ; et la logique de similitude, qui
fait référence a I'existence d’une base cognitiveatérielle commune entre les acteurs, et au
partage d’'un méme systéeme de représentations etogances (Bouba-Olga et alii, 2008 ;
Torre, 2010).

D’autres auteurs ont proposé une décompositionnalige. Ainsi Pecqueur et Zimmermann
(2004) distinguent au sein de la proximité orgamis processus de coordination qui sont
fondés sur une interaction directe entre les agent®n parle alors de proximité
« organisationnelle » — et ceux sans interactioecté — qui renvoient a une proximité
« institutionnelle ». Les mémes auteurs divisersu@a la proximité « institutionnelle », en
distinguant les institutions qui s'imposent auxeacs (normes) et celles qui doivent leur
existence aux agents concernés eux-mémes (stapd@ette proximité institutionnelle de
standards peut également étre « inintentionne{legique d’appartenance) ou intentionnelle
(logique d’adhésion).

Pour ce qui concerne I'analyse des commerces pardesommateurs lors de leurs courses,
Bergadaa et Del Bucchia (2009) ont décliné le pan-spatial de la proximité en quatre
dimensions gu’elles qualifient de proximité fonctielle, proximité relationnelle, proximité
identitaire et proximité de processus. Ces quainensions s’'ajoutent a celles de la proximité
spatiale et permettent d’aborder le prisme de ¢xiprité selon des angles complémentaires,
synthétisés dans le Tableau 1. Les quatre dimensierla proximité non-spatiale percue par
le consommateur (pour les commerces). Nous retiesdces dimensions, adaptées au
commerce, pour analyser le PAC.
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Tableau 1. Les quatre dimensions de la proximité-spatiale percue par le consommateur
(pour les commerces)

Proximité

Cette proximité apparait si...

Conséquencepratiques : un besoin ...

Fonctionnelle

q

le consommateur
courses de fagon

peut faire
efficace,

réduisant son « codt de visite », grade disposer d’'un assortiment de produits

a une présentation des linéaires
produits claire, facile, et un
amplitude horaire adaptée a son sf
de vie.

ede voir satisfaire le besoin de choix
eproduits, en un seul lieu, au moment voulu.

guotidien adéquats et d’'une large palette
eservices, par exemple la livraison en un |

yvidoisi.

Relationnelle

la relation interpersonnelle avec
commercant et ses salariés perme
développer des sentiments
confiance et d’attachement.

Id’'un accueil plaisant, d’'une écoute attenti
I de conseils personnalisés ;

d#e signes de reconnaissance ;

de liens sociaux.

Identitaire

un sentiment d’appartenance a U
communauté existe, né d'un lig

affectif, conatif (habitude) et cognitifsalariés...).

(adhésion).

I se reconnaitre dans des valeurs parts
cavec le  personnel (gérant, franchi

De Processus

le mode de production des produitg
services garantit le niveau requis |
le consommateur en termes
qualité, de respect
I'environnement.

g

de preuves de la qualité du processus
néaibrication et de distribution, du respect
deptyque du développement durable ;

ale tracabilité des matiéres premieres et
savoir-faire mobilisés.

Source : Adapté de Bergadaa et Del Bucchia (2009)

de

du
de
ieu

gées
Sé,

de

des

La proximité fonctionnelle tend a favoriser la satisfaction des attentesahs@mmateur par

la mise a disposition d’'un éventail adéquat deisesvet/ou de produits, présentés de facon a
lui faire gagner du temps et du confort et a redain conséquence son « colt de visite » (Bell
et alii, 19985. Elle prolonge ainsi la proximité d’accés au paiatvente.

Un service tel que le PAC pourrait agir :
- sur I'offre des commerces de centre-ville, la remdalus riche par I'adjonction
d’un service différenciant mais aussi en permettant clients de penser to
les commerces de centre-ville comme complémentairegpondant a uf
ensemble de besoins.
- sur la perception du confort et de la facilité ddlaste d’achat.

=]

Lesproximités relationnelle etidentitaire correspondent au volet social de la proximité. La
premiere s’intéresse awelations interpersonnelles de confiance et d’attdaement (se
rapprochant de la logique d’appartenance). Avegddlissement de la population (Bardin et
alii, 2010), la déstructuration des familles etraltiplication des foyers d’'une seule personne,
la demande de liens sociaux s’accroit, et les cawesede proximité peuvent jouer un role
relationnel en maintenant, voire développant desslisociaux dans un quartier. lls peuvent
constituer des points de ralliement, de la jeunessgénérations variées, ou de personnes du
troisieme age. Les personnes agées, par exempleepyasentent un marché actuel et futur

2 Un paralléle peut étre fait avec le concept arsghosn deconvenience(pouvant étre traduit par la commodité)
qui représente un moyen de diminuer les colts nonétaires (en temps, en énergie, en CO2, en omtértu
etc.), engendrés par la consommation d’un produit’an service (Kelley, 1958 ; Kotler et Zaltmar§71 ;

Etgar, 1978).
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conséquent, considerent les courses comme étamtoyan de rencontrer du monde et de
créer des liens intergénérationnels (AntéblianastiB 2011).

Un service tel que le PAC pourrait renforcer :

- les relations interpersonnelles entre les habitaitles commercants
- la confiance entre les habitants et les commergants

- 'attachement entre les habitants et les commesg;ant

La proximité identitaire résulte doartage de valeurs proches, voire communautairese
rapprochant de la logique de similitude), et ssthe & travers des commerces construisant
leur offre sur des valeurs partagées avec leuvesitsli(produits bio, insertion professionnelle
de personnes en difficulté, logistique « durabfer exemple). Ces proximités relationnelles
et identitaires permettent, en outre, de donnarralation marchande un visage plus social et
d’estomper les mobiles marchands attribués parolessammateur a la firme (Filser et
Vernette, 2010).

Un service tel que le PAC pourrait agir sur :

- le partage de valeurs communes

- 'engagement entre les habitants et le commerasedae-ville

- le sentiment d’appartenance a un groupe (sur digsres variables)

Bergadaa et Del Bucchia (2009) identifient une geite dimension de proximité percue par
le consommateur, lproximité de processus qu’elles définissent comme le contréle et la
tracabilité des processus de fabrication et deiloigion. Plus les valeurs exprimées par les
consommateurs sont intégrées au processus dédiigtn et tout au long de la filiere, plus la
satisfaction du client sera élevée en termes dbtgude respect de I'environnement...

Un service tel que le PAC pourrait agir sur :
- la perception de la qualité de I'offre

Notons toutefois que le travail de ces auteurstiréesur la perception du consommateur de la
qualité et de la tracabilité, ne s’étend guere I'suganisation du canal de distribution en
amont du consommateur. En particulier, il n’explpes les dimensions de la proximité entre
les entreprises du canal de distribution (indulstrigrossistes et prestataires de services
logistiques, distributeurs), que nous qualifionspdeximité inter-organisationnelle. Cette
proximité inter-organisationnelle apparait lorsqdes liens étroits sont construits avec
'amont du canal pour concevoir ensemble les me#lgroduits du quotidien et une large
palette de services facilitant la vie des habitaltjuartier, et pour optimiser I'organisation
de la logistigue. De méme que dans le cas de lkimpité de processus, la facon dont la
supply chairva se construire sera impactée par les exigemcesmaes de valeurs (Capo et al,
2014). La proximité inter-organisationnelle renva@ex liens étroits construits entre des
acteurs aux profils et intéréts variés (collecfisitpubliques, chargeurs, prestataires de
services logistiques, association de commercantsieoquartier etc.) susceptibles d’interagir
pour construire une offre de selutions», grace a un systéme mutualisé. De plus, le
consommateur s'implique de plus en plus dans lastoaction de la supply chain amont
(comme par exemple, dans les AMAP). Face a la pligité des acteurs, il est nécessaire de
souligner I'importance d’un rapprochement cogretifpolitique entre les acteurs afin qu’ils
partagent des connaissances et des intéréts com(hafisot, 2010). Ce rapprochement
nécessite un travail politique permanent entratdsurs afin de pouvoir avancer ensemble : il
faut identifier les intéréts de chacun et travaifleréduire les divergences tout en légitimant

35



un rapprochement par des objectifs stratégiqu&s.I'action collective repose sur un travail
cognitif de rapprochement des représentations, Rilgpose pour exister un travail politique
de mise en convergence des intéréts qui seront @lusnoins satisfaits par l'atteinte
d'objectifs communs, l'arbitrage entre des intén@tonciliables, I'imposition de choix qui
apparaissent aux acteurs comme finalement |égitiete, Bref, les acteurs, pour se
coordonner, s'opposent autant qu'ils s'associefitalbot, 2010, p.129-130).

Un service tel que le PAC pourrait agir sur :
- I'implication des différentes parties prenantes aut des problématiques de
centre-ville et de son animation (motivations)
- la coordination des différentes parties prenantesnyergence des objectifs |et
mode de gouvernance) pour inventer des schémastitngs durables

Enfin, la proximité prix vis-a-vis du consommateaste essentielle dans la prise de décision
d’achat de produit et/ou d’utilisation de services.

Un service tel que le PAC pourrait agir sur :
- la perception du prix d’'un achat en centre-viller s habitants

Un service au sein d’'un commerce peut donc impacteplusieurs variables des dimensions
de la proximité. Celles-ci sont synthétisées dargille d’analyse ci-dessous.
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Tableau 2. Grille d’'analyse de la proximité du comrarce par le service

Dimensions de la
proximité

Variables opérationnalisées

Proximité spatiale

Le centre-ville est percu comme proche par lesthats : en distance, en

ou d’'accés AN
temps et en termes de facilité d’acces (par tougen®de transport)
- La qualité de l'offre par I'enrichissement au nivedes services
- « La perception du centre-ville comme un ensembleodemerces
Proximité

fonctionnelle

complémentaires répondant a de nombreux besoins.
L'augmentation du confort dans I'acte d’achat.
L’augmentation de la facilité dans I'acte d’achat.

Qualité et récurrence des relations interpersoaselhtre les habitants

Proximité
relationnelle etles pommergants .
- La confiance entre les habitants et les commercants
- L’attachement entre les habitants et les commescant
Proximité + Le partage de valeurs communes
identitaire « L’engagement entre les habitants et le commeraenige-ville
- Le sentiment d’appartenance
Proximité de
processus - la perception de la qualité de I'offre commercidilecentre-ville
Ny - L’implication des différentes parties prenanteoautes
Proximité blé . d i
interorganisationnel problematiques de _ce,ntre-w € :
le + La coordination des différentes parties prenantes mventer des

schémas logistiques durables

Proximité prix

la perception du prix d’'un achat en centre-ville lea habitants
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Chapitre II - Expériences de portage
d’achat : etat des lieux

1. Méthodologie

1.1. Construction d’'une grille d'analyse

Une grille d’analyse théorique (ci-dessous) a &&&e& afin d’étudier et comparer les
expérimentations jugées les plus instructives. digissait, a partir d’'une analyse
approfondie, aussi exhaustive que possible, deopmpune lecture parallele des
expériences afin de repérer leurs divergences ats lesimilarités. Elaborée
conjointement par le CRET-LOG et le Cluster Pacgistique, la grille « théorique » a
été ensuite confrontée a la réalité opérationnddle projets et amendée pour tenir
comptes des informations collectées. Il s’est aaw@ré que les informations sur les
attentes des parties prenantes étaient difficilebtanir, car n'ayant pas fait I'objet
d’études par les porteurs de projets. Le mode partiton des codts entre les acteurs
impliqués s’est aussi révélé complexe a définir.

La grille comporte trois partiesT4bleau 3, Tableau 4, Tableau 5). Tout d’abord, le
contexte du projet est étudié a travers son terddmplantation (paysage urbain,
démographie, contexte politique, structure de coroe)eles habitudes d’achats ayant
cours sur ce territoire, et les attentes latentesxprimées pour un tel service. Ensuite,
la rubrique dédiée a la construction du projet gren compte les acteurs impliqués,
I'offre proposée (type et étendue du service) erghnisation financiére. Enfin,
'organisation mise en ceuvre pour concrétiser cevicee est analysée . moyens
matériels et humains, gestion des flux logistiquefrmationnels et financiers. Une
attention particuliere est portée a I'évolutionceés éléments dans le temps.
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Tableau 3. Grille d’analyse des expérimentions (Pée 1)

A. Contexte L. . . -, .
o Politique / associatif ~ Volonté politique Porteur, accompagnement, frein ?...
territorial
Tendance
. . . Taux de personnes agées, de foyers avec
Démographique Pyramide des ages P g v
enfants....
Revenu moyen / Catégorie
socio professionnelle
. . absence / présence (étudiants, travailleurs,
Population pendulaire i L . .
employés de bureau...) précizsion si possibles
Commercial Structure du commerce De proximite, chaines, galerie commerciale,
Alimentation, alimentation générale, textile,
Type de commerce épicerie fine, artisanat, pharmacie, librairie-p,
luxe, meubles-déco ...
Spatial (réglementaire Agencement des quartiers |Boulevards, sens uniques, zones piétonnes ... /
/ usage) (?) respect des regles
Circulation Fluide, dense, évolution dans la journée
zones de livraisons, restriction horaire / respect
Logistique des regles
B. Habitude de Fréquentation Fréquentation dans le Pic en soirée, journée, weekend... Ouvert
consommation commerce temps dimanche ? ....
L . age, profil socio-économique ( percu par
Clientéle dominante g& P que  percu p
commergant)
Alimentation, alimentation générale, textile,
Population locale Quel types d'achats épicerie fine, artisanat, pharmacie, librairie-p,
luxe, meubles-déco ...
, Voiture, TC, modes doux, ... (taux
Mode de déplacement . ( /
combinaison)
Alimentation, alimentation générale, textile,
Quel types d'achats épicerie fine, artisanat, pharmacie, librairie-p,
Population pendulaire luxe, meubles-déco ...
, Voiture, TC, modes doux, ... (taux
Mode de déplacement . ( /
combinaison)
, Alimentation, alimentation générale, textile,
Déplacements pour . g . S
achat Quel types d'achats épicerie fine, artisanat, pharmacie, librairie-p,
luxe, meubles-déco ...
3 Voiture, TC, modes doux, ... (taux /
mode de déplacement .
combinaison)
. . exemple) portage, courses a distances,
C. Attentes Habitants de service (_ . ple) p ) g
livraison occasionnelle
(exprimée / sociale-relationnelle (ex) latente : sortie d'isolement
. ex) exprimée : valeur ajoutée vs grandes
de service (ex) exp .J . g
Commergants surface / latente : service livraison
(ex) latente : plus de coopération,
sociale-relationnelle mutualisation, solidarité entre commerces
locaux
. L (ex) exprimée : diminution déplacements en
Politique logistique ) . .
voiture / latente : solutions alternatives
. . (ex) plus de cohésion sociale, assistance aux
sociale-relationnelle .
seniors / PMR
Autre de service
sociale-relationnelle
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Tableau 4. Grille d’analyse des expérimentions (Pée 2)

D. Acteurs du Association de commergants, Federation
projet Initiative du projet Qui est a l'origine? d'associations, coopérative...
Role puissance Initiative, prestation, accompagnement,
publique financement,....
Décisionnaire
stratégique Qui nom
Association de commergants, Federation
Structure juridique d'associations, coopérative...
Opérationnel Qui nom
Entreprise, entreprise d'insaertion, association
Structure juridique loi 1901, coopérative...
Dédiée ou prestations plus |ex: transport b to b, transport de personnes,
larges? filiales d'un transporteur...
Quelles parties ? (plusieurs |(ex) commergants -- transporteur
Contractualisation possibles) (ex) client -- transporteur
(ex) abonnement annuel 300e
Engagements / colts (ex) a la course, 6e
Partenaires/promoteur
s / financeurs Qui (ex) banque, entreprise, collectivité
(ex) financement ponctuel de matériel,
Quelle contribution subvention....
(ex) renouer lien social, faciliter insertion
E. Concept et emploi
champ d'action  Objectif Explicite encourager déplacement en TC
Implicite (ex) donner a commerce de proximité valeur
habitnats CV, habitants banlieue, seniors,
Cible Qui (caractérisation) familles
Apellation + précisions "habitant", "client", "consommateur",

Cible secondaire?
délimitation g'éographique (rues,
arrondissement, distance au centre) / nombre
Périmetre Collecte (zone / effectifs) de commerces

délimitation géographique, zones couvertes par
TC, distance au centre / nombres de foyers ou
Distribution (zone/effectifs) |d'habitants, potentiels et utilisateurs
Alimentation, alimentation générale, textile,
épicerie fine, artisanat, pharmacie, librairie-p,
luxe, meubles-déco ...

Type de commerce / / pas de surgelé, pas de frais, pas de produits
Type de marchandise restrictions devaleur ....
date de création, prévision phase
Temporalité CT : jours et horaire expériementale, années d'existence...
LT : création / prévision de |date de création, prévision phase
durée expériementale, années d'existence...
F. Structure Investisseurs /
financiere Financeurs Qui?
A quelle hauteur ?
Quel retour attendu? financier, de service, d'image...
Cout réel de la course prenant en compte RH + immobilier + Sl etc....
Partage du co(t Commergant co(t/ pourcentage
Client colit / pourcentage
Autre Qui / colt / pourcentage
rantabilité / critéres / ratios de but d'autofinancement? possibilité de profit?
performance rentabilité / performance minimum de service?
horizon temps (ex) autofinancement au bout de 2 ans
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Tableau 5. Grille d’'analyse des expérimentions (P&e 3)

G. Structure
matérielle

RH

Emplois matériels

Nombre salariés / bénévoles
répartition des taches
formation/situation

Grh

Immobilier
Véhicule

Caractére écologique
Autre matériel de
fonctionnement

(ex) reception des appels, collectes
formation spécifique / difficulté d'insertion
Nombre et role

locaux administratifs, stockage véhicules, tri
marchandises...

nombre et type

taux de modes doux/ meilleurs respect
environnement

emballage, sangles, etc.

H. Flux financiers
et d'information

Déclanchement ordre
livraison

Transmission interne a
la structure

Paiement

SI /TIC + développeur,
gestionnaire

Qui? Comment?
Centralisation /
transmission aux porteurs
Certificat livraison

Cheminement
Quels modes

Support/ transmission d'info
Tri

Suivi du parcours
Planification tournées

Client, commergant / Par téléphone, a I'achat
physique, etc...

(ex) fiche papier, a I'oral

oui - non / électronique, papier...

(ex) a I'achat : client-> commergant

ou a la livraison client-> porteur, etc.

cheques, espéces, carte bancaire ...

téléphone portable, application mobile, puce et
lecteur ....

puce / code / tags ....

géolocalisation ...

logiciel de calcul, gps ...

I. Flux
marchandises (/
jour)

Marchandise

"Volumes" (/jour / semaine
/an)

taille-poids maximum
Traitement particulier

Nombre de pacquets / kgs (selon information
disponible)

compartiment frais, caisson fragile...

Marketing autre

Evaluation du service

Auprés commercant / quelle
forme

Aupreés client / quelle forme

Collecte Fréquences / horaires (ex) 2 par jour, départ 11h, départ 16h
Moyen véhicule...
oui-non / voie publique, local / a la main,
Tri Lieu / mode informatisé
Stockage Lieu oui-non / local / traitement particulier
Livraison Fréquences / horaires (ex) 2 par jour, départ 11h, départ 16h
Moyen véhicule...
point relais boutique, PR parking, domicile,
Lieu / main propres ou bureau, hotél / mains propres, concierge, boite
dépot logistique ...
J. Communication Visuel identité logo, uniforme, véhicule type
chez commergants, site internet, visibilité et
visibilité nombre véhicules en circulation

flyers, sms, emails, mise a jour application
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1.2. Les cas étudiés

Certains services existants au début des anné@sc2@@te étudiés a travers I'étude de
la DRAST, précitée, sur le portage d’achats a dinit’analyse de ces services n'a

pas pu étre aussi exhaustive que celle menée s@xferiences en cours. Cependant
elle a délivré d’autres informations précieusesamment en termes de volumes de flux
atteints et de contexte démographigue. Un entretemplémentaire a été mené avec le
directeur de la structure “Versailles Portage”,adéjudiée dans I'étude de 2003. Le
directeur étant encore en fonction en 2013, I'égbampermis d’analyser I'évolution du

service propose. Pour les systémes mis en plaser@bemment, les sites internet des
différents services ont permis une premiere apmo€lans 5 cas, des entretiens en
face-a-face ont été menés pour approfondir lestifmmeements internes des structures.

Les sources d’évidence sont précisées dafisbleau 6 ci-apres.

Tableau 6. Sources d’évidences au sein des cas d€CRetudiés

Entretiens Etude documentaire

- Versailles Portage : Radja Lambrisset, directeur - Shopping Aulnay

- Free’dom, Lyon : Valérie Payet, chargée de mission Services, Aulnay-sous-
déplacements et développement durable a Tendance Bois
Presqu’lle - Port a Porte, La Ciotat

- La Tournée, Belleville : Bernard Liscia, Soliel, secrétaire | - Boutique de services,
adjoint de 'ALUD Bordeaux

- Service de portage d’achats - Triporteurs Rennais : | - PAD, Nanterre

Elodie Le Provost, chargée de mission et d’animation a | - PAD, Cognac
Bretagne Supply Chain

Vélocyto, Marseille : Jacques Bernard, Proxi-Pousse

2. Une diversité illustrée par cing expériences
L’étude a permis de mettre en relief I'absence dodéle normalisé de service de
portage d'achats. Chaque expérience affiche desectiflsj une structure
organisationnelle et financiere, et des modaliggésetvice différents. Les cing exemples
suivants permettent d’illustrer cette diversité.

Nous devons souligner ici les entretiens et redtesraont les résultats sont présentés
ici ont été effectués en 2013 ; les évolutions el¢ype de service étant tres rapide, leur
situation a pu changer en un an.
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2.1. Versailles Portage

Le projet : Cette structure est la doyenne du portage d’agmigance. Créée en
1999 sous l'impulsion de Pierre Creuzet, qui aémalement fondé Nanterre PAD
guelques années plus tét, il s'agit d'une strucinigéée par I'Union Versaillaise du
Commerce de I'Industrie et de I'Artisanat, et geiste sous son contrdle direct, via un
Conseil d’Administration composé de commercantsn Swincipal objectif est
d’apporter aux commerces locaux une valeur ajoméee si les objectifs d’assistance
aux personnes a mobilité réduite et d’insertiont ggalement mis en avant. Du mardi
au samedi, Versailles Portage propose la livraisodpmicile ou au bureau, d’achats
effectués auprés des commerces adhérents, ainsn geervice de transport et
d’accompagnement a la demande pour les personnesbdité réduite. Sa clientéle
dominante (environ 80 %) est constituée de persoragges, principalement des
femmes. La collecte des biens s’effectue sur letaee versaillais, la livraison couvre
toute la zone de la communauté de communes du Gand

Versailles Portage est une structure dédiée a dwtlucratif, créée pour ce service et
n'exercant pas d’autres activités. Gratuit poucd@sommateur, le service est facturé
aux commerces a travers un abonnement annuel (3@3 ¢éa premiere année puis

forfait correspondant aux nombres de livraisonseatifées l'année précédente).

Actuellement, 70 commerces sont adhérents sur B301que compte Versailles. Ces

cotisations apportent environ un tiers du finanaeinge la structure, ne lui permettant

pas de s’autofinancer. Versailles Portage bénédficrec de financements de partenaires
extérieurs, sous la forme de sponsoring (achat dnicule) ou d’aides publiques.

Organisation : La structure a pour particularité d’étre une assam d’insertion,
régie par la loi 1901. Ses 6 livreurs sont tousssmontrats d’insertion, ce qui permet
d’obtenir une aide importante de I'Etat (un tieesdessources) et allege le colt des
ressources humaines. Cette spécificité engendrefame rotation des salariés, et
implique un travail d’encadrement important de &atples 2 salariés permanents et a
temps plein. Ces derniers réceptionnent les appejgnisent les livraisons et gérent
I'ensemble de la structure.

Versailles Portage occupe des locaux de%is a disposition par la mairie, avec un
espace de stationnement pour les 2 Renault Kangam driporteur a assistance
électrique. Les livraisons proches sont effectu®@esed ; dans les faits cependant, par
habitude et manque de formation, le triporteur resins utilisé que les véhicules

thermiques.

Gestion des flux : La gestion des livraisons se fait de maniére redatent
« artisanale » : le commercant commande le seryiae téléphone, dictant les
informations nécessaires au réceptionniste quinksit sur une fiche papier. Celle-ci
est remise au livreur, qui part collecter la manchse et effectuer la livraison avant de
revenir a la base. En moyenne 50 livraisons sdattefees par jour, la plupart en trace
directe. Occasionnellement, deux commandes suffisamh rapprochées dans le temps
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et 'espace, peuvent étre groupées ; éventuellemartvreur déja en route recevra un
appel ajoutant une collecte a son trajet.

Communication : La plupart des courses se font pour des clientdestaayant
régulierement recours a la prestation. La strucastethéoriquement en charge de sa
communication, mais n’a pas les moyens techniguésanciers de se faire connaitre.
La promotion se fait donc principalement a travess commercants qui proposent le
service a leurs clients.

2.2. Portage d'achats avec les Triporteurs Rennais, Rean

Projet : A Rennes, I'impulsion d’'un service de portage datshest venue d'un
transporteur, “Les Triporteurs Rennais”, déja pnéseir Rennes avec d’autres activités
de transport de marchandises en ville. Le respdmskebl’entreprise a, dans un premier
temps, échangé avec une association de commenargsonfirmé son intérét pour un
tel service. Apres avoir évoqué le projet avec &yee Supply Chain (BSC), un cluster
logistique, un partenariat s’est ensuite concreB&C devenant le co-porteur du projet
au c6té des Triporteurs. Dire que pour LTR le senast une activités parmi d’autres
(et citer lesquelles, si on a I'info : gere un CBukc liv commergant par ailleurs...)

Le service, lancé début 2013, est proposé a tentmarcant, pour autant qu'il soit situé
dans la zone intra-rocade. Un contrat est signee dattransporteur et le commercant,
qui recoit dés lors un macaron signalant le sentiedacturation se fait au colis, pour 8
euros. Le commercant peut offrir la livraison aierd ou lui refacturer 3 euros. Sont
traités des achats de moins de 25 kilos, a livgalegnent dans un périmetre intra-
rocade.

Organisation : Comme mentionné, le prestataire réalisant le t@mspst
eégalement le porteur initial du projet, et sétaibsitionné depuis 2009 comme
entreprise de transport propre de colis, avec gqongé de 10 personnes aujourd’hui. La
flotte de véhicules est entierement écologique¢ &viiporteurs a assistance électrique
et 2 véhicules utilitaires électriques. Les Tripars Rennais possedent un local servant
a la fois de plateforme de cross-docking et évdietment de stockage en plein centre-
ville, ce qui, allié a leurs moyens humains et gestion réactive, leur conferent une
bonne flexibilité.

Gestion des flux :A la demande d’une livraison, le client remplit uinehe de
coordonnées disponible chez le commercant ; il @wesun coupon indiquant les
conditions générales d'utilisation ainsi qu'un numél’assistance. Le commercant
téléephone alors a Les Triporteurs Rennais pouragegrie colis, qui est collecté et
généralement ramené a la plateforme pour tri. Deurnées de livraison ont lieu par
jour, 'une de 12h a 14h30 (course effectuée atdhtet la veille) et la deuxieme de
17h a 19h (course effectuée avant 16h30). Sonekgalt proposés une livraison sur
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rendez-vous a la voiture du client, ou une récumégradu colis sur la plateforme des
Triporteurs Rennais.

Communication et évolution : Le service est présenté en ligne, sur le site Les
Triporteurs Rennais, et signalé par des macarotmcallants que les commercants
apposent sur leur vitrine ou leur comptoir. Mémées Triporteurs Rennais disposent
d’'une bonne notoriété et image localement, le sepMiancé il y a quelgue mois, n'a
cependant pas connu le décollage attendu. L’'abs#meeculture du portage d’achats »
des clients est I'explication principale avanceée.

2.3. La Tournée, Paris

Projet : La Tournée se distingue des autres systemes dagpod’achats sur
plusieurs points. D’abord le porteur du projets$aciation ALUD (Association pour
une Logistique Urbaine Durable), résulte du rassemént d’entrepreneurs bénévoles
(issus dEmmaus défi, Aquarelle, Soliel, Kiala, @est Crédit Coopératif), avec le
soutien d’entreprises engagées en matiere de R8kpdrience entrepreneuriale des
porteurs de projets a été déterminante dans la lisetimn du soutien public,
notamment celui de la mairie de Paris, qui a cangole projet et versé des aides au
démarrage et de fonctionnement. Par ailleurs dégp@ises ont apporté un soutien
financier important, allant de 30 000 & 320 0O0M@suta Tournée a donc pu bénéficier
en total de 100 000 euros en amont, puis de 70088 pendant I'expérimentation,
ainsi que du temps bénévole d’experts.

La Tournée a également la particularité de se mgwire & une zone micro-locale
d’environ 1 knf tant pour la collecte que la livraison. Elle propasux clients du
quartier des Hauts-de-Belleville (75020) de prerghiecharge les achats réalisés chez
les commercants de proximité, pour un montant fi@ifa de 2€ par livraison, quel que
soit le montant de la commande. Les colis doivesep moins de 6 kg et occuper moins
de 10 litres. Elle compte actuellement 44 commeat®snés et dessert potentiellement
40 000 habitants. Les personnes a mobilité rédaéereprésentent que 20% des
utilisateurs actuels de La Tournée, les 80% aétiaas presque tous des actifs.

Organisation : « La Tournée » a été créée spécialement pour exeeter un
nouveau service de portage. Les livraisons ontffen k& particularité d’étre réalisées
par des porteurs a pied, équipés seulement d’umothla structure emploie entre 3,5
et 4,5 personnes, selon les périodes, et ne ntxassvcal, ni coordinateur vu la fagon
dont sont organisées les tournées. Les chariats, ibientifiés, sont tout simplement
« garés » sur un trottoir, et n’auraient eu a déplqu’'un tag comme tout vandalisme en
un an et demi d’expérimentation.

Gestion des flux : Les tournées sont inspirées du modele de distoibuties
gamelles de repas en Inde. Deux fois par jourlidesurs équipés de chariots manuels
effectuent une tournée de ramassage, chacun dangame propre, s'arrétant dans
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toutes les boutiques adhérentes au service poectmlles achats laissés par les clients
en magasin ou commandés par téléphone. Puis mgssemblent sur la voie publique
pour trier les colis selon leur zone de destinatides deux opérations prennent environ
1h, et ont lieu le matin a partir de 9h30 et I'apn@idi a partir de 18h. Les livreurs
effectuent ensuite une tournée de livraison damsZene d’attribution. Les fourchettes
horaires des tournées de livraison sont 10h30-1203®h-21h, cette derniére tranche
correspondant aux horaires des actifs.

Communication et évolution : Le site de La Tournée référence les coordonnées
des commerces adhérents. Le service a une idergitélle propre, que I'on retrouve
sur les macarons autocollants chez les commerdesreads, et sur les chariots, qui
constituent, en eux-mémes, un bon outil de comeatioh. Aprés 18 mois
d’expérimentation, le projet a été reconduit en 013 pour une nouvelle période de...

Pourquoi ? succes apres la premiere période ? e¥olum

2.4. FREE'DOM Lyon

Projet: Le service Free’dom, a Lyon, se distingue en peenfieu par la
structure l'ayant impulsé: Tendance Presqu’ilesin’gpas une association de
commercants, ni une institution publique, mais sinecture de management de centre-
ville. Juridiguement association loi 1901, il stagi'une structure publique-privée
faisant le lien entre les deux secteurs, et seambuwin espace neutre de transmission
d’'information. Free’dom est un service de portagomicile, proposé en complément
de courses effectuées chez un des commercantseatthéCeux-ci sont situés
exclusivement en Presqu’ile, méas livraisons couvrent deux zones. La zone 1 @auvr
Lyon et Villeurbanne, pour lesquels la livraisorn &&turée 3 euros au client final et
peut étre effectuée le jour méme (jusqu’a 19 4 pirestation est commandée avant 15
h. Pour la zone 2, correspondant a la deuxiémeonoe; le prix facturé au
consommateur est de 5 euros, et I’heure limite poerlivraison le jour méme est 13 h.
Le service ne fonctionne pas le samedi, et livos types de marchandises, sauf le frais,
pour des colis de moins de 20 kg et n’excédanBp&$0*50 cm.

La répartition du colt de la course est originalec un partage a parts egales
entre toutes les parties prenantes du projet. ixefgcturé au client ne représente qu’'un
quart du codt total. Ainsi, pour une course a Id®(@zone 1), le client, le commercant,
le porteur de projet et le prestataire prennentwha euros a leur charge. Le client
regle au moment de l'achat auprées du commercantelet-ci recoit une facture
mensuelle, tout comme Tendance Presqu’ile. Le mgstst le méme en zone 2, avec 5
euros par acteur. Le commercant a bien sdr la lpbsside prendre a sa charge tout ou
une partie du prix théorique facturé au client,tée tde geste commercial. Dans la
pratique, certains proposent le service « gratugtegm a leurs clients fidéles.

Organisation : Le prestataire de transport réalisant le servicsgyBle, a une
activité principale propre de livraison en BtoB.rAp avoir rencontré des difficultés
avec son premier prestataire, Tendance Presquélie l& choix de la solidité. Becycle a
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des gros clients réguliers, dont le principal dsfTassurant sa rentabilité. Il peut donc
participer a un projet moins sar par ailleurs,egtrésentant pour lui un effort financier
au démarrage. De plus il s’agit d'un transported® % vert : en plus du coursier a vélo
classique, Becycle utilise des véhicules a assistafectrique comme le triporteur et le
cargo cycle, le vélo cargo, et un goupil, petit mamélectrique, pour les colis
particulierement lourds ou volumineux. Free’dom tpdanc afficher étre un service
ecologique.

Gestion des flux: L'organisation des livraisons se fait aussi de m@ni
relativement classique : apres avoir recueilli asprdu client les informations
nécessaires, le commercant appelle Becycle ownitoie un mail. Le prestataire entre
les données dans son systeme informatisé (ce iqpedmet de transmettre informations
et factures a TPI et aux commercants), et orgasesetournées. Le faible nombre de
courses actuelles de Free'dom (12 a 15 par moisperenet pas a ce jour de
mutualisation, sauf le cas échéant sur des livnai$® lendemain (commandées apres 13
ou 15 h, selon la zone de livraison), généralemmaritialisées avec une autre course de
Becycle. Les nombreux «retours a la base » dessieosi expliquent le co(t
relativement élevé de la course.

Communication : Le service est présenté en ligne, sur le site deddrce
Presqu’ile, et signalé par des « trifaces » sucoesptoirs des commerces participants.
Cependant le nombre de ceux-ci stagne a un peudplag dizaine, et les utilisateurs
clients augmentent lentement. Cela serait di esHlemient a des questions
d’habitudes. Ce type de service n’est pas entré Enmaeurs, et méme apres avoir vu
le panonceau, le client se renseigne rarementesgervice : il faut vraiment que les
commercants le proposent de maniéere active. Cepénces derniers ont noté que les
clients l'ayant utilisé une fois l'integrent dansuts habitudes de consommation.
Tendance Presqu’ile espere une montée en puissEn@e service en augmentant
largement le nombre de commerces volontaires, &tegau lancement d’un nouveau
site internet.

2.5. Vélocyto, Marseille

Projet : Depuis décembre 2012, I'association de commergdatseille-Centre
propose a ses clients le service Vélocyto. Impusé le bureau permanent de
I'association, il s’est inspiré du service FREE'DOMSs en place a Lyon, et fait appel a
Proxi-Pousse, une structure qui part ailleurs déplme activité de transport de
personnes. Le systeme de contractualisation estsweaple : tous les adhérents de
I'association Marseille-Centre peuvent en bénéficimais la demande peut aussi
parvenir du client final. La facturation se faiiaacourse.

Fonctionnant du mardi au samedi, la livraison esp@sée pour des colis de
moins de 50 kg et 1m/60 cm (présentant en celanarge de poids exceptionnelle dans
ce type de service). Le prix facturé est adaptédidtance, il est de 10 euros TTC dans
les 6 premiers arrondissements de Marseille-cel@spondant & une course de moins
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d’'une demi-heure, de 15 euros TTC dans une pagterd et 8e arrondissements, et sur
devis au-dela. La répartition des colts est laiss€appréciation des utilisateurs : le
commercant peut offrir tout ou partie de la livoais Lors du lancement du service et
pendant un an, un prix de lancement a été fixé % Bl prix (soit 5€ TTC a la place de
10 dans les 6 premiers arrondissements). L’'autre¥%b@tait pris en charge par
Marseille-centre (avec un systéme de bons), ellmengubventionnée par le FISAC -
Fonds d'intervention pour les services, l'artisabd commerce.

Organisation : Comme mentionné, le service est géré par la sheictu
Proxipousse, qui existe depuis plusieurs annéeMarseille. Proposant originellement
du transport de personnes a la demande puis ungtéaate cyclo-guide (circuits
touristiques originaux et authentiques, constravtsc des marseillais, par exemple avec
les artistes de la Friche Belle de mai), celle-ailéaeloppé ensuite des services de
transports de marchandises en réponse a une derdandepart de ses adhérents. La
structure comprend actuellement 4 personnes sactyaat les gestionnaires sont
également appelés a effectuer des livraisons. didlgose de 8 pousse-pousses pour le
transport de personnes et l'activit¢ de cyclo-gueded’'un triporteur a assistance
électrique, avec un coffre d’1/2 m3 pour les manchses. La structure a obtenu le droit
de prendre les voies des bus dans I'hyper-centidatseille (autour du Vieux port et
quartier Noailles, Belsunce).

Gestion des flux :Contacté par appel ou SMS par le client ou le corpam
pour une prise de rendez-vous, le prestataire tiépéc livreur sur le lieu d’achat, pour
ensuite livrer le bien au domicile, au bureau, dthétel du client. Dans les faits, les
appels proviennent en large majorité des commescdrdute réservation effectuée
avant 12h30 (15 h le samedi) est effectuée lenudme. Aprés cet horaire, la livraison
se fera le lendemain (le mardi pour les commandessaimedi). Proxi-Pousse a
également expérimenté un service plus réactif, mréaot immédiatement a une
demande de livraison plutét que de s’en tenir aaraines fixés mais, faute du personnel
suffisant, cette flexibilité se faisait aux dépeiesla qualité de service. Les livreurs ont
un carnet matérialisant le transfert de respongakau livreur entre I'apposition du
cachet du commergant, et la signature du destieadaiéception du colis. Le paiement
se fait aupres du livreur.

Communication et évolution :Le marketing de ce service est réalisé via le site
de Marseille-Centre, et a travers des flyers misposition chez les commergants.
Cependant, a linstar des autres services étuthédemande plafonne également a
guelques livraisons par semaine, avec la mémegnmailque d’absence de demande. Si
la structure peut livrer les clients des commegandomicile, force est de constater que
son activité marchandises reste principalement BfoBaison de patisseries d’'une
boulangerie & un salon de thé, livraison de 2 rawete papier A4 d’'un imprimeur a un
cabinet d’avocats en dépannage etc.). La motivalies commercants est le gain de
temps (sur des distances courtes). Proxi-Pousaesassitefois des livraisons régulieres
a domicile pour quelques fleuristes, qui prennentlearge le prix de la course, moins
élevé que les services de livraison Interflora aes) ils s’adressent habituellement,
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notamment lorsque le prix facturé était de 5€. Eeagt de Proxi-Pousse, rencontré en
mai 2013, faisait un bilan mitigé de I'expériencenée, soulignant que I'expérience
n'avait pas rencontré le succes escompté et nét gprare « solvable » lorsque la

subvention s’arréterait. Le colt est en effet vine® un frein : en I'absence d’'une

augmentation des flux, faute de mutualisationsil difficile de le réduire sans perdre

I’équilibre financier que parvient a maintenir tausture pour I'instant.

2.6. Etude documentaire

PAD Cognac: la ville de Cognac expérimente le PAD sous fanflodu « Réseau
Paddie », mis en place par I'’Association Famil@dgeCognac qui permet a I'ensemble
de la population de commander et de recevoir destaaéalisés en personne ou
commandés a distance directement aupres des coamtergdhérents. Le colt du
service est relativement bas, & 4 euros. L'expératdn se poursuit avec succes
depuis septembre 2001 sous la maitrise d’ouvradiassociation Paddie Cognac.

PAD Nanterre : ce service fonctionnait sur la commune de Naateu les
commerces de proximité de la ville livraient toas tlients de 9 h a 13 h et de 14h30 a
19h30 (a domicile ou sur le lieu de travail). Arditindicatif, le service proposé
regroupait une centaine de commercants mais unn bitatigé (déséquilibres
budgétaires) a conduit a son interruption. Datesdment, fin ?

Shopping Aulnay Service (Aulnay-sous-Bois) sous I'impulsion d’'une chargée
de mission de la ville d’Aulnay-sous-Bois, I'Uniothes Commergants et Artisans
d’Aulnay-sous-Bois s’était créée afin de mettre pface un portage d’achats, avec
également l'intention de fédérer les acteurs dumerge. Il bénéficiait du soutien
financier de la Mairie, d’'un dossier FISAC portée pette derniere, du FEDER, et de
I'Etat a travers les conventions Emploi-Jeune. betgge était facturé 2 euros, que le
commercant pouvait ou non refacturer a son cliees commercants devaient par
ailleurs payer un droit d’entrée forfaitaire de @lfros et une adhésion annuelle de 100
euros. Dates lancement, fin ?

Port a Porte, La Ciotat : Portée par La Vitrine de la Ribe, une associatien d
commercants, le service de portage d’achats deidiatCproposait le portage d’achats
pour un prix initialement fixé a 2 Francs, qui piceement évolué pour se fixer a deux
euros. Le service présentait la particularité @effier 3 tournées par jour. Trois
employés, dont une coordinatrice, étaient embausbés des CDD de type emploi-
jeune. Malgré une mobilisation des pouvoirs publ&splusieurs niveaux, avec
notamment des aides au démarrage, le service s’aypae pérenniser au-dela de la fin
des emplois jeunes.

Bordeaux : Un service de portage avait été mis en place darguéartier des
Grands Hommes par SEGECE, gestionnaire du centreneocial de ce quartier, au
sein d'une «boutique de services » proposant égmile la prise de commande et
réalisation de courses pour le compte du clientolasigne des courses, les services
d’un écrivain public... Cette boutique a bénéfici@md’local mis a disposition par la
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Ville, et d’aides au démarrage de la DDTE, la Gaidss Dépots et Consignations, et le
Crédit Mutuel. La livraison des courses mobilislux employés en Emploi Jeune, et
était réalisée en veéhicule réefrigéré. Deux agerdscdeil réceptionnaient les colis a
livrer, entre autres activités. Le service de meta’était développé en large partie pour
le supermarché Champion (95% des courses), seuheogant qui financait le service
pour I'offrir a ses clients. Ne s’autofinancant @0 %, la boutique de services n'a pu
étre pérennisée.

3. Analyse transversale de I'existant

Si chaque service de portage d’achats a son propogle, certaines caractéristiques,
examinées de maniére transversale, permettentgigeledes schémas dominants. Sur
ces points, se manifeste une nette différenciagioine ce que nous appellerons « la
premiere génération » ou PAD, qui correspond amices dits de portage d’achats a
domicile (années 1990 - début des années 200&)]Jaddeuxieme génération » (a partir
de 2009) ou PAC. L'expérimentation de La Tournéesemen place a Belleville,
constitue, elle, un cas vraiment a part.

3.1. Impulsion et gouvernance

En se basant sur les cas étudiés, on peut distindpiex types de gouvernance.
Impulsés par des associations de commercantseteses de la premiere génération
sont pensés initialement comme une valeur ajoubée lges commerces de proximité.
L’opérateur du portage d’achats est une structackée, créée spécialement, au service
de l'association de commergants.

La deuxiéme génération se structure différemméeatrrive qu’elle soit impulsée
par une association de commercants, ou, comme &, Lyar une structure de
management de centre-ville ; cependant, le mondagprojet se fait des I'amont en
collaboration avec une entreprise ou structureatesport existante, quand celle-ci n’est
pas directement porteur de projet, comme dans dedea Triporteurs Rennais. Ces
professionnels de la logistique, de par leur aéidt leur expertise, organisent le
service dans le cadre prédéfini avec les partenaires motivations des porteurs de
projets sont donc multiples, et certains aspeatsnsein fine, plus ou moins mis en
avant : création d’emplois (La Tournée), nouveawise aux habitants (Les Triporteurs
Rennais), valeur ajoutée pour les commercants 'tkneg, renforcement du lien social
(La Tournée), promotion de nouvelles mobilités Eéto), amélioration du cadre de
vie urbain...

Malgré leurs différences, PAD et PAC contribuentistca la double ambition de
dynamisation et d’apaisement des centres villssorit aussi comme point commun la
territorialisation des porteurs de projets, quitsomplantés dans la zone ou le service est
lancé. A I'exception notable de la Tournée, prpear lequel le quartier de Belleville a
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été choisi comme terrain d’expérimentation, hoes lierritorial direct avec les acteurs
professionnels mobilisés au sein de 'ALUD. C’estilteurs aussi le seul projet qui ait
mobilisé autant d’expertises et de financementgcAwel succes ?

3.2. Cible

Le portage d’achats a été et reste, dans 'immerggerité des cas, lancé sans véritable
étude de marché. L’identification d’'un public pdiehest généralement intuitive ou
liée a I'expérience de quelgues commercants. Pampbe, a Versailles, le repérage
d'une population agée, a mobilité réduite. Sanxpketise et l'implication des
commercants dans le montage des projets, ce qle ess pour ceux de la deuxieme
génération, les profils, les habitudes d’achats clentraintes horaires et financieres de
I'habitant sont encore moins bien cernés. La preangénération de service visait
principalement les personnes a mobilité réduitegaaticulier les personnes agées, et de
manieére secondaire, les méres de famille ; quelgoeples biactifs sont cependant
devenus des utilisateurs. La dimension sociale duage d’'achat est dailleurs
largement mise en avant par les porteurs de cgstprpionniers. Compensant les
difficultés d’accés aux centres, le PAD contribiteeaussi a rompre l'isolement, en
proposant un contact personnel que ne comportantopeément les autres services de
livraison. Les nouveaux services de PAC cherchenk, a toucher d’emblée une
clientéle plus large, en particuliers les actifs. demblent cependant se heurter, pour
I'instant, a une barriére culturelle, notammentcpague de tels services sont souvent
percus comme destinés aux personnes agées ou Aténduuite. Les initiateurs de
certains services, tel Free’dom, ont aussi découegec surprise de nouveaux
utilisateurs potentiels : des touristes, souhaitagrés un achat, continuer leur
promenade les mains libres.

En termes de cible géographique, le portage d’adste un service de proximité, la
collecte se faisant sur un quartier défini, géretn@nt I'hnyper centre-ville (ou un
quartier de la ville pour La Tournée). La livraisen revanche s’étend au-dela de
I'hyper-centre, aux arrondissements plus éloigrasdes grandes villes (Proxi-Pousse)
ou aux alentours immédiats d’'une ville moyenne ¢diles Portage, Les Triporteurs
Rennais). Free’dom livre plus loin encore, proptoshs livraisons jusqu’a la premiere
couronne de Lyon incluse.
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3.3. Structure de codts

La structure de codts est un point clé du sentiaggrande diversité des solutions tend a
indiquer que le modeéle idéal n'a pas été trouvé.p@uat noter que le service était
souvent gratuit pour le client ou proposé pour sm@me modique (2 a 4 euros) dans la
premiere génération de services. Le colt étaisgdorté par le commercant, payant soit
un abonnement, soit a la course avec une adhésiomekle. Portés par des
transporteurs, les nouveaux systemes tendentractanpte des codts réels du transport
(le colt d’'une course est évalué de 8 a 20 eums)naniére intuitive, confirmée par
les retours d’expériences, peu de clients sonsépayer ce prix, sauf aprés avoir
réalisé un achat particulierement cher et/ou encamb mais les services de portages
ont des limites de poids et de taille... De méngedemmercants ne souhaitent pas
supporter seuls ce colt, sauf geste commercidtplet. L'une des réponses apportée
a ce dilemme est la répartition du colt entre @swas. Ainsi Free’dom propose une
division & parts égales du colt (12 ou 20 euramdal distance) entre le commercant, le
client, le porteur de projet, et le transportéu@s Triporteurs Rennais ont opté pour une
facturation totale au commercant (8 euros), avessipdité de répercuter une partie des
co(ts au client (3 euros). Vélocyto facture au @amrd’ordre, qui peut étre le client ou
le commergant, 10 ou 15 euros. Le colt affiché treglique des livraisons de la
Tournée (2 euros) est facturé au client.

Il faut souligner que se limiter au colt ponctuel ld livraison n’offre qu’une vision
tronquée : seule une vision globale et approfodéida structure financiere de chaque
service permettrait une analyse cohérente.

3.4. Ressources humaines

Les ressources humaines mobilisées permettent dessiistinguer les services de
premiére et deuxieme génération. Le recours a iagdoés aidés avec les conventions
emplois-avenir est la norme pour les PAD. Entiemgnukdiées au portage, générant
peu de volume et générant peu de revenus, ellgsmtaabsolument limiter le poste des
salaires et charges sociales. Cependant ce mofiecti®onnement nécessite un travail
d’encadrement plus important. Le directeur de MbBesaPortage consacre ainsi une
grande partie de son temps a « cadrer » ses ersplsyeles horaires et les relations
avec les clients et les commercants. Les contiigsedtion étant limités en durée, il lui

faut aussi constamment former du personnel. Les, pa€@és par des structures ayant
une existence propre (et donc un flux d’activitése) fonctionnent differemment : bien

que proposant parfois des contrats permettant ackdéseurs longue durée de se
réinsérer dans le marché du travail, leurs contnassont pas des contrats aidés.
Certains responsables, qui ont envisagé le re@xsontrats d’'insertion, ont préféré y
renoncer, par peur du temps a consacrer a I'enceite venant se rajouter a la charge
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de travail liee a la gestion de cette activité gmpe, déja chronophage (traitements
manuels, appels téléphoniques...).

3.5. Véhicules utilisés

Les services récents de portage d’achats partagest une orientation écologique,
effectuant le transport des colis en triporteussisaés ou non électriquement, parfois
avec l'appui de fourgonnettes électriques voireisda cas de La Tournée, a pied. La
premiére génération, axée sur le service au cligatjsait le transport en véhicules
thermiques, utilisant éventuellement des diables dies espaces inaccessibles. Il est sdr
qgue les véhicules électriques étaient alors peandys et trés onéreux ; cependant, si
Versailles Portage a récemment acquis un tripodeassistance électrique, celui-ci, de
facto, est loin d’assurer la majorité des trajetsoee en 2013.

3.6. Gestion des flux logistiques

On peut distinguer deux types d’organisation dangdstion du transport de
marchandises, qui correspondent largement a lardétian entre PAD et
PAC. Les premiers services utilisaient la traceea&, qui consiste a
répondre immédiatement a une demande de livrafsage sur la rapidite,
elle est trés agréable pour le client, mais ne pemas d’optimiser le
transport en mutualisant la course avec d’autkeaidions. C’est pourquoi
les systémes récents de portage d’achats ont @ptétpour les tournées.
Celle-ci impose au client d'effectuer ses coursemtune certaine heure
pour étre livré le jour méme. Elle permet théorigeat de mutualiser les
flux, méme si le manque de volume ne permet patjeleEment,
d’atteindre ce but. Certaines structures ayantaatieité propre, telles que
Becycle, Proxi-Pousse et Vélocyto, n'organisent fomsément l'activité
PAC sous forme de tournées, mais parviennent cepeérdmutualiser les
flux avec d’autres activités.

3.7. Evolutions

Les services de portages lancés récemment ne a®migpvenus a véritablement
prendre de I'ampleur. lls concernent, au mieux, dizaine de livraisons
par semaine. Les porteurs de projet interrogésu®mda méconnaissance
du service par le client. Par ailleurs, la pluphas clients ne sentent pas la
nécessité de faire « porter » leurs courses, rpartdles personnes agées.
Les services de premiére génération semblaient at@imieux accueillis.
Leur clientele était, il est vrai, en large partiemposée de personnes
agees, avec cependant quelques couples biactits, qu@ ce service
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apportait un confort d’achat et des facilités pespa renouer avec un achat

plaisir.
Les effets positifs des expériences de portagehdiacsur la logistique urbaine ont par
contre été démontrés : une enquéte (JP Niedermau@8) a mis en évidence a
Nanterre que 20% des clients utilisateurs du pertaglomicile avaient délaissé leur
voiture au profit de la marche a pied ou des trarispen commun. On voit donc
I'impact que le portage d’achats pourrait avoicesiservice venait a se généraliser, pour
autant gu'il trouve (ou crée) sa cible. Ce serajéb principal des focus groups prévus
dans le cadre du projet PAC qui s’'intéresseronpudre, au(x) prix admissible(s) pour
le service et aux horaires de livraison attendus.

4. Conclusion

L’analyse des systemes de portage d’achats existanayant existé a permis de
distinguer deux visions difféerentes. Une premieémégation de services (début des
années 90 — début des années 2000) a émergé déms premier de valeur ajoutée
commerciale, a destination principalement des pes® agées ou a mobilité réduite.
Des structures exclusivement dédiées au portagbats, nécessairement soutenues par
des financements publics, livrent ou livraient eaceé directe, sans intégrer la donnée
environnementale. Une deuxieme génération de smvie portage d’achats a
récemment vu le jour, a linitiative de transporgeprofessionnels, livrant de maniere
écologique, avec une organisation logistique plogspée, un public ciblé plus large
mais pour un prix facturé généralement plus élé&ige problématique demeure : il
n'existe pas pour l'instant de modele véritablemealle, alliant équilibre économique,
qualité de service, et role sociétal. De fait, $gstémes existants restent a un stade
encore expérimental, alors méme que le développetieete service pourrait constituer
une réponse a I'évolution des contextes urbaidegimodes de consommation.

L’étude des besoins des différentes parties presanun projet de portage d’achats en
centre-ville devrait permettre de préciser les corg et le contraintes d’'un modéle
viable. C’est I'objet du chapitre III.
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Chapitre III - Résultats des enquétes
aupres des  différents  publics
susceptibles d'étre concernés par le
Portage d’Achat en Centre-Ville

Afin de recueillir les réactions des acteurs, muss méthodes et modalités d’enquéte
ont été employées. Apres les avoir présentéessgfigas, nous présentons de fagon
thématique, et par territoire analysé (Aix-en-Prmee et Marseille), les réactions des
différents publics susceptibles d’étre concernésli@aervice PAC.

1. Méthodes et modalités des enquétes

Notre stratégie de recueil de données a été adsplde :
- I'apport de chacune des techniques de recueil deéks,

- les publics susceptibles d'étre utilisateurs ouigsprenantes d’'un service de
portage a domicile.

Pour ce qui concerne I'étude des comportementssatientes des habitants/clients des
commerces de centre-ville vis-a-vis d’'un nouveawise de portage en centre-ville,
nous avons retenu la stratégie de recueil de denpée entretiens de groupe. Cette
stratégie est particulierement bienvenue pour rsdés représentations sociales et
explorer les attitudes, comportements, opinionpargeptions. Elle est particulierement
adéquate pour procéder a une analyse concernardugsaux produits ou services.

En revanche, des entretiens qualitatifs, semi-tiiseen face a face, ont été privilégiés
pour les publics difficiles d’acces et/ou contraipiar des horaires (manque de temps
des commercants) et/ou peu nombreux (managerdlég @lus et chargés de missions
dans les mairies par exemple). Nos expérienceg@ase terrain confirmaient aussi la
pertinence de ce choix.

1.1. La collecte de données aupres des habitants : lahoée des
focus groups

L’entretien de groupe, encore appelé&ocus group», est une méthode d’enquéte
qualitative largement utilisée en sciences sociaggs particulier en marketing, en
sociologie ou encore en psychologie sociale. llseia a réunir dans un méme lieu,
autour d’'un animateur, un nombre limité de perser(généralement entre 5 et 10), afin
de les amener a interagir sur un sujet donné. ineipal intérét de cette technique, par
rapport a celle des entretiens individuels, esmeiaer les participants a échanger,
confronter leurs idées, ce qui les oblige a justifeur positions, nuancer leur propos,
illustrer leurs idées, donc a aller plus loin dBesposé de leurs représentations sociales
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du fait de I'échange avec les autres participaoes. discussions du groupe donnent
acces a la formation et aux transformations deseseptations sociales et attitudes.
Elles permettent de mettre en évidence les conseomsuau contraire, les opinions

divergentes. Elles sont également source de citatiwne idée formulée par un

participant entrainant I'émergence de nouvellegsdéhez les autres participants. La
discussion peut ainsi rebondir suite aux proposeal’personne, ou la reformulation par
I'animateur. Le matériau recueilli est ainsi partierement riche.

L’entretien de groupe peut revétir plusieurs formet est désigné par différentes
appellations selon les époques, les disciplines, pleblics ciblés (consommateurs,
experts), ou encore l'objectif de I'entretien (dission, créativité, recherche d’'un
consensus). Gavard-Perret et al. (2008, p. 100-16) en soulignant I'absence de
consensus clair sur la catégorisation des entsetlergroupe, proposent une distinction
entre le groupe de discussion, la table ronde @ug$-group, le groupe de créativité, le
groupe nominal et le groupe Delphi.

Au plan sémantique, nous retenons dans cette @uhée terme de focus group, une
des traductions les plus admises en sciences e®cthl termefocused interview
employé par Kurt Lewin (1952), dans ses travauxisé&ax en psychologie sociale aux
USA, sur la théorie de la dynamique des groupeseiats. D’autres traductions sont
admises : en marketing, le terme de réunions deocromateurs est fréquent lorsque le
focus group réunit des consommateurs potentielsa diouveau produit ou service.
D’autres chercheurs parlent d’entretien focaliséd@®ntretien de groupe centré. Ces
termes soulignent que la discussion est centréarstineme de recherche précis, celui
qui doit étre étudié en profondeur. L'animateurpdse d’'un guide d’entretien dans
lequel sont répertoriés les themes et sous thérabsrder, les séquences, les exercices
ou techniques proposés. Comme pour I'entretierviddel semi-directif, I'animateur
dispose ainsi d’'une trame précise pour mener lbatdéméme s'il doit 'adapter pour
tenir compte du déroulé de la réunion, et méme p&ilit s’en écarter pour laisser
exprimer telle ou telle opinion, attitude utile pda compréhension du phénomeéne
étudié.

1.1.1 Lesraisons du choix de la méthode des Focus group

Les avantages/spécificités des Focus group airgsiegusituations dans lesquelles cette
stratégie est privilégiée sont synthétisés dansldeau 7 ci-apres.

58



Tableau 7. Les focus group comme stratégie de recude données : avantages et situations de
recherche adéquates

Avantages et spécificités des Focus Adaptés aux situations de recherche
group suivantes
Grace a linteraction entre les = Compréhension des problématiques
participants : sociétales/sociales
»= Acceés a la formation et aux
transformations des = Exploration/analyse avant
représentations sociales, attitudes, lancement de nouveaux produits et
perceptions, émotions services (évaluer le potentiel du
marché, cerner le besoin pour
» Production d’une grande quantité€ construire I'offre adéquate)
d’idées en peu de temps - source
de créativité, production d’idées = Utilisation de techniques créatives
nouvelles et prospectives : associations,
analogies construction de scenaril
= Mise en évidence des consensug et (exemples : portraits chinois,
opinions divergentes raconter une histoire a plusieurs,
associer sur une image ou un mot)
= Possibilité de classer, hiérarchiser,
évaluer des idées/hypotheses/pistes

Aussi, cette stratégie de recueil de donnéespdsiculierement adéquate dans le cadre
du projet PAC pour :

- comprendre les attitudes des habitants face auxbl@matiques de
développement durable et leurs représentationsalsscliées aux modes de
déplacements dans la ville, et ce, de maniere xtuatisée (dans un territoire
précis, décrit) afin que les données recueilligerdaconcrétes, incarnées dans
une ville (Aix-en-Provence, Marseille) et ses péobatigues de
déplacement/circulation.

- approfondir le sens des services dits « de progismita sémantique

- évaluer l'effectivité de la demande d’un servicepidgtage en centre-ville, les
attentes éventuelles, les exigences ou contraietesisages envisages ainsi que
le niveau de facturation acceptable.

1.1.2 Les modalités d’organisation choisies
Les modalités retenues pour I'organisation desfagoup ont été les suivantes :

- Nombre de participants. 'expérience montre que le nombre de participants
« répondants » pour un Focus group réunissant ounateurs ou habitants doit
étre compris entre 5 et 8. En deca, il est padifiile d’obtenir une interaction
suffisante entre les participants, I'expression sh’epas fluide et les
rebondissements sont moindres. Au-dela de 8 paatits, 'animateur a du mal
parfois a distribuer la parole et certains partioig sont alors généralement en
retrait.
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- Profil des participants et modalités de recrutementll n’est pas nécessaire
d’obtenir un échantillon représentatif de la popata au plan statistique
(criteres sociodémographiques). Un échantillon devenance est acceptable
tant que les personnes recrutées remplissent daest@dstiques pertinentes par
rapport a I'objet de la recherche. Pour le proj&CP nous avons défini les
profils suivants :

Habitants d’Aix-en-Provence centre-ville d’Aix (c’est-a-dire dans la
(premiére couronne-avec possibilité dg vieille ville historique) ;
se déplacer en hyper-centre-ville 3
pieds, mais aussi domiciles plus
lointains (par ex. Puyricard), qui
nécessitent de prendre une voiture 0
les transports en commun. Hommes €
femmes, avec des structures familiale
variées (en couple ou non, ages de
enfants différents), déclarant faire ses
courses «assez régulierement» ep
- Pour le recrutement des participants de trois dessf group, nous avons utilisé
nos relations personnelles et professionnellesaédion de convenance).

Habitants de Marseille, mais aussi des
communes Vvoisines, déclarant se
déplacer «@ssez régulierememt en
hyper-centre-ville de Marseille pour y
effectuer des courses.

0 VI~ &

Pour le recrutement du deuxieme focus group de élErsnous avons fait appel a
une société spécialisée, car I'équipe de cherchehebitant pas cette ville, il était
difficile de recruter dans nos connaissances, nejparents d’éléves, etc. Les profils
précis des participants sont décrits dans le Tab®ed es participants n'ont pas été
rémunérés pour la participation aux focus groupolfit toutefois été remerciés par la
remise d’'un chéeque cadeau d’'un montant de 20 £€5(€tpour les personnes recrutées
par le cabinet spécialisé Stephenson).

Nombre de Focus group Le critere habituellement retenu pour fixer lemmoe
d’entretien ou de focus group est celui de la séitm sémantique : le chercheur
décide d'arréter le recueil de données lorsqueinssmations recueillies lors du
dernier entretien sont redondantes par rapportléscecueillies précédemment. Il a
alors le sentiment d’avoir fait le tour de la quast L’'expérience montre que dans ce
type de problématique (étude des besoins pountzfaent d’un nouveau produit ou
service) la saturation sémantique est atteintesapreu 4 focus group. Nous avons
donc mené deux focus group a Aix-en-Provence et datres a Marseille.

Durée des Focus group : 3 heures envirorC’est une durée assez longue. Elle est
nécessaire pour expliquer les regles (liberté del@panais respect de celle des autres,
ne pas s’autocensurer car cela bloque la créatpat® de moqueries sur les idées des
autres), pour « installer » correctement les dsions dans le groupe (avec quelques
exercices d’échauffement, de type associationseed)l et aborder I'ensemble des
themes prévus tout en autorisant une certainetdipeles digressions utiles a la
compréhension, par exemple. Une pause de 15 a 20tewiavec une collation est
prévue au milieu.
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- Lieu. Il doit étre facile d’acces, neutre, et accuetlldans notre cas, les Focus group
ont été organisés dans les locaux biens connuggqlgige de recherche, a I'lUT, 413
avenue Gaston Berger, Département TC, a Aix, e$ tslocaux du Cluster PACA
Logistique, dans 'immeuble CMCI du 2 rue Henri Basse, a Marseille. Les chaises
des participants ont été disposées en arc de cersis table, de maniére a favoriser
l'interaction entre eux. L’animateur était placédaa I'arc de cercle et disposait d’'un
tableau ou d'urpaper boardpour noter les mots lors d’exercices d’associapan
exemple.

- Matériel. les réunions ont été enregistrées avec un mawdi@&b et audio, de maniére
a permettre les retranscriptions et I'enregistrend@mages pour saisir les expressions
des visages, les émotions, la gestuelle des gaatits. De plus, un des chercheurs,
installé au fond de la salle de maniére a étre wibeblié » par les participants, était
chargé d’une prise de note en temps réel sur unaiedir. Un autre chercheur assistait
a la réunion en observateur extérieur.

1.1.3 Le déroulé des Focus group

Un guide d’animation a été élaboré pour le prerfoeus group (Aix-en-Provence) et a
été légerement modifié/adapté pour les focus gsminants. Il est reproduit en Annexe 1.
Il comportait plusieurs phases/séquences et plissigpes d’exercices, avec parfois des
phases individuelles (pendant laquelle il était ded& aux participants de remplir des
grilles d’analyse/d’appréciation ou des faits, pag remémorer des déplacements
concrets, par exemple).

Les objectifs des différentes séquences et lesigobs utilisées sont synthétisés dans le
Tableau 8 ci-apreés.

Tableau 8. Les objectifs des différentes séquenaatsles techniques utilisées

Objectifs des séquences temps Techniques/outilsligtes

Présentation de 'animateur, led0 mm

participants et les régles de la réunion

Qualification de la situation singuliéne20 mm Associations, portraits chinois

d’Aix-en-Provence / de Marseille

Quialification des structures de commerceZ0 mm Questionnement, associations sur le

Aix-en-Provence /de Marseille terme « proximité », travail individuel
sur feuille, histoire racontée par |le
groupe

Description des habitudes actuelles d&9 mm Travail individuel sur feuille puis

participants discussion

Pause et collation 20 mm

Le service de portage en centre-ville45 mm Discussion, association sur « portage a

réaction sur I'idée domicile », phrases a compléter,
description du client type

Le PAC : exploration des aspects pratiques 30 mm ues@onnement et discussion sur T|C,
prix, délais et lieux de livraison, etc.

Mesures d'agrément sur échelles 10 mm Travail idd®l sur feuille

Conclusion-remerciements
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Au total, 24 habitants d'Aix-en-Provence et de Mihks ont participé aux focus group. Le
détail de leurs profils est exposé dans le Tab®eau

Tableau 9. Composition des 4 focus group : profildes participants

Dates, lieux,
durées, nb de
participants

Profils des participants : prénoms, ages, métierstructures
familiales, lieux d’habitation

-Michel, 60 ans, retraité, en couple, 1 enfant, d@&puis 39 ans, pres clinique Axium
(1ére couronne) depuis 3 ans, avant Couteron

23/05/2013 -Catherine, 61 ans, puéricultrice puis mere de lfapdlivorcée, 2 enfants adultes,
Aix Aix Jas de Bouffan
160 mm -Isabelle, 47 ans, mariée, mére de 2 enfants (dejewnfant et 1 étudiante), Aix
5 habitants depuis 5 ans, proche Fac de droit

-Chantal, Aix proche Fac droit{couronne) depuis 22 ans
-Monique, 61 ans, enseignante, Aix quartier Pagt€¢t™ couronne) depuis 30 ans

-Elise, 53 ans, responsable de I'agence du liveéxdmariée, 2 ados, Aix depuis (7
ans, La Torse (f° couronne)
-Catherine, 55 ans, Conseil en communication, raaéléenfants adultes, Puyricard,
les Platanes depuis 22 ans

19/(,)0?)/(2013 -Aurélie, 30 ans, juriste d’entreprise, célibatake depuis 5 ans, quartier Vasarely
-Anne, 50 ans, Enseignante, divorcée, un ado, kuydeapuis 12 ans), avant
190 mm 2
7 habitants Gardgnne, Beaurecugll, Aix .
-Danielle, Puy Ste Réparade depuis 7 ans, avareliéen )
-Alain, 60 ans, Cadre RH automobile, marié, 3 etsfadlultes, Aix, 1° couronne
depuis plus de 25 ans
-Olivier, age, Enseignant, célibataire, Aix (Cité ldvre)
-Agnés, 51 ans, Professeur, mariée, 3 enfants @omidos, Marseille (£2"
arrondissement) depuis 14 ans.
05/06/2013 -Nalmq, 50 ans, Professeur, mariée, 3 enfants,nfdis ex-Marseille et courses|a
Marseille Marseille depuis 20 ans.
- Christiane, 60 ans, Allauch, Mariée, 2 grandsaets, Comptable-vendeuse ddns
165 mm . X s . .
4 habitants une boutique de vétements haut de gamme, Allauahiteha Marseille depuis la
naissance
- Nathalie, 49 ans, Professeur, Mariée, 2 enfatddeacents, Marseille (7éme arf.)
depuis 30 ans
- Michéle, 73 ans, Retraitée (institutrice), en ceyplucun enfant, Marseille*(%
arr.)
- Patrick, 50ans, Educateur technique, Cuisine, eplepaucun enfant, Allauch.
- Alexandre, 44 ans, Militaire, en couple, 2 enfatg0 et 17 ans, Marseille (9emg
arr.)
16/07/2013 - Gérard, 76 ans, Retraité (commercial, banque)paple, aucun enfant, Marseille
Marseille (8eme arr.)
. - Sylvie, 49 ans, Assistante de direction, lycéeéren couple, 1 enfant de 15 ans,
182 minutes
. Allauch
8 habitants

- Anne-Marie, 66 ans, Retraitée (secrétaire, cenéeical), en couple, aucun enfant,
Carnoux en Provence
- Marie-Pierre, 58ans, Retraitée (infirmiére), Célitia@, aucun enfant, La Fare-lest
Oliviers
- Jean-Yves, 68 ans, Retraitée (directeur technijueratoire analyse médicale), €
couple, aucun enfant, Marseille’{7arr.)

=)
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1.2. La collecte de données aupres des commercants,tqtases et
institutionnels : entretiens individuels

En ce qui concerne les publics des commercants, pdestataires et des représentants
institutionnels, la collecte de données a reposinee indiqué auparavant, sur la méthode
des entretiens individuels semi-directifs. La péeiade collecte de données, au printemps
2013, a coincidé avec une période pré-électoralguca quelque peu compliqué la prise de
rendez-vous avec les élus et les responsables sthaiiifis des villes, en charge des services
du commerce ou de la voirie.

Le nombre d’entretiens a été déterminé selon kereride la saturation sémantique comme
explicité plus haut.

1.2.1 L’échantillon

Au total, nous avons menés 20 entretiens. Dix onternés des acteurs de la ville d’Aix-en-
Provence et dix des acteurs marseillais. Le détslfonctions et profils des professionnels
interviewés, des durées et lieux des entretiensdig dans le Tableau 10 et Tableau 11.

Les entretiens ont été intégralement retransctitnefait 'objet d’'une analyse de contenu
thématique. Des verbatim sont cités dans la prasentdes résultats, pour illustrer les idées
ou positions exprimées par les répondants.
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Tableau 10. Détail des entretiens réalisés avec lemmmercants, PSL, et acteurs institutionnels de laille

d’Aix-en-Provence

VILLE D’AIX-EN-PROVENCE

Noms des . L Situations
Dates . Fonctions, organisations . :
répondants geéographiques
20/06/ C(_)mmer(_;ant, CommerE;anE lngependan_t (opthuEa, 2 Aix en Provence (rue
Optique, Aix-en- | locaux cbte a cbte, produits de créateurg), .
2013 . Louis Granet)
Provence depuis 15 ans
07/06/ C(_)mm_ergar_lt, Commercant indépendant (antiquaire Aix en Provence (rue
Antiquaire, Aix- P .
2013 spécialisé) depuis 32 ans Jaubert)
en-Provence
Commercant, | Commercant (restauration et caviste, Les ,.
04/07/ Caviste 1, Aix-en-| Domaines Qui Montent-LDQM) depuis Aix en Prf)vence ’(rue_ Mar
2013 Joffre, prés rue d’ltalie)
Provence 2,5ans
24/06/ Cpmmergant, Commercant franchisé Nicolas (caviste)| Aix en Provence (rue
Caviste 2, Aix-en- . .
2013 depuis 21 ans Maréchal Foch)
Provence
Commercant, | Commercant franchisé La Vie Claire .
04/06/ Epicerie, Aix-en- | (produits bio et santé), depuis 2 ans + 1( A,'X en Provence (rue
2013 o d’ltalie)
Provence ans salarié
04/06/ In_s_t|tut30|_'mel, Institutionnel, mairie d’Aix, service .
Mairie d’Aix-en- | . Aix-en-Provence
2013 infrastructure
Provence
18/06/ Association de | Institutionnel, Salariée de APACA,
commercants, | association de commercgants (40 % des | Aix en Provence
2013 . o
Aix-en-Provence | commercants aixois CV)
Urbaniste qualifié OPQU SFU, Architecte
07/05/ | Expert, Urbaniste| DPLG, Professeur associé AMU, IUAR | Aix en Provence
2014 Aix-en-Provence | (Institut d’'Urbanisme et d’Aménagement, AMU, IUAR
Régional)
26/09/ Elu, Aix-en- Elu, conseil municipal Aix (opposition, Aix en Provence
2013 Provence Vert) et CPA
09/10/ Prestataire
2014 Logistique, Aix- | Prestataire de services logistiques, Aix en Prowenc
en-Provence
Institutionnel,
19/06/ CCAS, Mairie | En charge du portage de repas a domici €rix-en-Provence
2014 d’'Aix-en- pour le CCAS
Provence
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Tableau 11. Détail des entretiens réalisés aves leommercants et acteurs institutionnels de la vélde
Marseille

VILLE DE MARSEILLE

Situations

Dates Code Fonctions, organisations . .
geographiques

Commercant, | Commercant indépendant (jouets et

19/07/2013 Jouets, Marseille| modélisme, boutique Infopuce)

Marseille (bd Chave)

Commercant indépendant (arts de la tableMarseille (rue
et décoration, boutique Gaudin, depuis 32Grignan et rue Saint
ans) et franchisé (bijouterie, enseigne Ferréol, Hyper

Commercant,
04/06/2013 | Bijou et Arts de la
Table, Marseille

Swarovski) centre)
04/06/2013 ﬁggmﬁzﬁg’ Commercant indépendant (bagagerie), | Marseille (rue de
Ma?seille " | depuis 69 ans Rome)
Commercant Commercant, 2 boutiques (chaussures et Moaiﬁedlllljengzg(-to
19/07/2013 Habillemgent ' | accessoires), une multimarques (commertl%edé endant et
Marseille ' indépendant), une sous enseigne Yellow- uarFt)ier Obéra pour
Mellow (commission-affiliation) qYM) perap
Institutionnel Institutionnel, chargée de projets, Mairie
19/07/2013 Mairie de ' | de Marseille, Direction de l'attractivité Marseille
Marseille économique— Service commerce

Prestataire Prestataire logistique, Proxi-pousse
20/06/2013 logistique, (association et coopérative), gestionnair¢ Marseille
Marseille depuis 2009

Institutionnel, ville de Marseille,

Institutionnel, Responsable adjointe du Service de la
23/07/2013 Mairie de Mobilité et de la logistique Urbaine (= Marseille
Marseille gardiennage de site)

Association de commercants, Terre de

Association de L .
Commerce, Secrétaire Générale et

01/08/2013 commergants L Coordinateur de la Zone Touristique de Marseille
Marseille .
Marseille
Institutionnel, Directeur Général Adjoint des Services
Mai 2013 Marie de La Services a la population, Economie, La Ciotat
Ciotat Maritime

1.2.2 Le guide d’entretien

S’appuyant sur 5 themes, eux-mémes décomposésustiteames, un guide d’entretien a été
réalisé sur la base de la revue de littératurelasyoroximité, I'analyse des expériences de
portage déja réalisées et les réunions avec lesdonesrdu consortium (voir Tableau 12).
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Tableau 12. Thémes et sous-thémes du guide d’eniest

Thémes

Sous-théemes

Qualifier la ville

Caractéristiques

Vivre la ville

Usages - Aix/Marseille
Usagers types
Problémes

Commerce

Parcours

Zones d'achat-Aix/Marseille

Marchés

Qualification de I'achat au centre-ville vs périphérie
Changements

Proximité

Valeurs

Transports

Transports en commun
A pied

Bus

En vélo

Voiture

Parking

PAC

Préalable

Conséquences

Terme "PAC"

Interrogations

Produits pour lesquels utiliser le PAC
Produits pour lesquels ne pas utiliser le PAC
Livraison a domicile

Attractivité des modes de livraison
GRH

Créateur de proximité

Publics

Codts / Prix

Rejet

Périmetre

NTIC

Réle des services publics /privé
Commercgants

Moments

Véhicules

Services existants /
associés

Internet +Livraison

Course + livraison

Service des commercants
Conciergerie

Livraison des paniers légumes
La diabline

66



1.3. L'utilisation de données secondaires

L’'analyse des besoins a nécessité, outre les iemsetsemi-directifs, [l'utilisation de
documents divers : ont été consultés, pour les déles, les plans de déplacement urbains
(PDU), les Documents d’Aménagement Commercial (DAEM)sI que les sites internet des
villes, des communautés d’agglomérations, les giénms diffusés par les collectivités
(« Pays d'Aix, 36 villes et villages de Provenceparution trimestrielle ), des documents de
'Agence d'urbanisme Pays d’Aix (par exemple, ID20bservatoire des dynamiques
territoriales), des courriers et autres documemiisrnes communiqués par certains experts
interrogés.

Par ailleurs, les membres du consortium ont asgatélant la durée du contrat a 11 colloques
et journées de travail sur la logistique urbaingaanisées tant par des instances nationales que
par des instances locales, de la région PACA (Babl). Ces événements ont été autant
d’opportunités pour rencontrer des experts et ¢teencs.
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Tableau 13. Liste des colloques et réunions de trawV sur la logistique urbaine auxquels ont particig les
membres du consortium pendant le contrat

Noms des : . Participants du
. : Organisateurs Dates, Lieux .
manifestations consortium
Odile Chanut (OC),
La logistique a I'ére de| Michel Julien, 11 avril 2013, Lyon Dominique Feillet (DF),
la ville numérique MEDDE/DRI Emmanuelle Moesch
(EM)
La Logistique 4 février 2013,

Urbaine au sein du
Plan de Déplacements Cluster Paca Logistique
Urbains de Marseille

Isabelle Bardin (IB), EM

. Word Trade Center (organisateurs), CC

" Marseille Provence,

Provence Métropole Marseille
Présentation de I'avis
officiel de la CCIMP 24 mai 2013,

sur les composantes IB, EM (organisateurs)

Cluster Paca Logistique Immeuble CMCI,

Iog|st|que'urba|ne du 13001 Marseille oC
Plan de Déplacements
Urbains de MPM
Réunion du sous-
comité scientifique | Michel Julien, 24 juin 2013, LET, B
du CT du PN MEDDE/DRI Lyon
Marchandises en ville
Colloque de Logistique | £y 27juin 2013, Nantes | EM

Urbaine

La Logistique
Urbaine au sein de
la Communauté du

Pays d’Aix

9 juillet 2013,
Cluster Paca Logistique Immeuble CMCI,
13001 Marseille

IB, EM (organisateurs)

La logistique du frais en 30 septembre 2013,

. MIN de Rungis . EM
zone urbaine Paris
Emploi en logistique
urbaine : spécificités et Cluster Paca Logistique 23 octpbre 2013, IB, EM (organisateurs)
A Marseille
potentiel
Growth of Small Scale
Solutl_ons in Urban BESTEACT 29 — 30 février 2014, EM
Freight, Green Bruxelles
Logistics and e-Freight
Dialogue entre Fret et Logistique en
coIIectivitgs territoriales milieu urbain (chere 10 septembre 2014, OC, DF, EM
| FRELON), Ecole des | Ecoles des Mines, Paris = " ~ '
et chercheurs .
Mines
Logistique Urbaine : ur] Cluster Paca Logistique 9 octobre 2014, .
secteur d’avenir et la Maison de Palais de la Bourse, IB, EM (organisateurs)

OC, DF

'Emploi de Marseille | Marseille

1.4. Méthode d’'analyse des données : analyse de contBématique

Suite aux entretiens, certains themes ou sous-themeémergé et ont été intégrés a la grille
ayant permis la réalisation du guide d’entretiee ;qui nous a permis de proposer un outil
d’'une grande précision sur les themes et variattl@salyse. La grille d’analyse compléte
peut étre consultée en Annexe 2.
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2. Résultats : Description des contextes territoriauxd’Aix-en-
Provence et de Marseille

Une compréhension en profondeur de I'opportunitdest conditions d’'un nouveau systeme

de logistique urbaine suppose de réaliser une aodiextualisée, c'est-a-dire de s’'appuyer

sur des réalités de terrain concretes, veécues atidggn par les différents acteurs concernés
par le systéme. Aussi était-il nécessaire de manerétude approfondie des centres-villes

observés, ici ceux d’Aix-en-Provence et de Marseilette partie des résultats s’attache a
décrire les contextes de I'étude. Elle est organése3 sections. La premiére section expose le
contexte démographique et politique commun aux ddlies, la deuxieme est centrée sur la

ville d’Aix-en-Provence, la troisieme sur la ville Marseille.

2.1. Contexte global des deux villes: aspects démogigupd et
politique

Aix-en-Provence et de Marseille sont deux villesade2gion Provence — Alpes — Cote d’Azur
(PACA). La région présente un caractere fortemebanisé, puisque 91 % de sa population
réside dans un espace urbain soit un taux largerngmtessus de la moyenne francgaise
(INSEE, 2009). Le caractere urbain de la populatendouble d’'une concentration de
métropoles : 24 villes-centres concentrent 41% alepdpulation. Si les deux villes de
Marseille et d’Aix-en-Provence connaissent unessance démographique notable, elles sont
toutefois trés différentes en termes de tailleeetaractéristiques des habitants, notamment en
termes de pouvoir d’achat par habitant (Tableau 14)
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Tableau 14. Chiffres démographiques clés des villesAix-en-Provence et Marseille

Aix-en-Provence Marseille
Superficie (commune) 186,08 km2 240,62 km2
Rang en France 15éme 4eme
métropolitaine en
superficie
Nb. d’habitants 140 684 850 636
commune (2011%)
Densité 756 hab. /km2 3535 hab. /km2
Rang en France en 23eme 2eme
nombre d’habitants
+14,21 % +6,27 %

Baisse du nombre d’habitants dang
les années 1970 et 1980 (moins

100 000) ; & nouveau augmentation a
partir des années 2000

Taux de croissance en
10 ans (2010/2000)

Surreprésentation des « cadres, Villes de contrastes
professions intellectuelles », sous- | Coefficient de Gini de 0,436
représentation des « agriculteurs » efune des villes les plus inégalitaireg

Caractéristiques des .
« ouvriers » de France)

habitants 28 % des habitants en dessous du
seuil de pauvreté ; 50 % non soumis
a I'lmp6t sur le Revenu
Indice de richesse Vive| Population aisée Grande mixité
(IDR)

2.1.1 Les flux entre les deux villes

Pour Marseille, Aix représente un véritable cestreondaire méme si 35 kilomeétres séparent
les deux villes. Cela induit des déplacements lvags du fait de I'éloignement entre les
poles aixois et marseillais, avec des distancesemms de migrations tres élevées dans l'aire
urbaine, et un grand nombre de kilométres parco{Mignot et al, 2004, p 100). Dans une
analyse de I'enquéte ménage déplacement de 208§arti (2011) souligne que le péle
marseillais est le plus structurant en Bouches-HoAR, générant des flux dans un périmétre
supérieur a 20km.

De plus, la forte concentration d’emplois dans @iar de la commune d’Aix explique
limportance de la distance moyenne parcourue pdérdes actifs habitant au centre et
travaillant en périphérie (26 km) soit des habgadé¢ la périphérie vers le centre (24 km)
(Mignot et al, 2004, p. 93).

2.1.2 Evolution a venir du périmétre de décision (cf. Taleau 15)
Au plan de la gouvernance, les deux villes d’AixFnovence et Marseille vont appartenir, au

1% janvier 2016, a la métropole Aix-Marseille-Provensuite a I'adoption, le 27 janvier
2014, de la loi n° 2014-58 de Modernisation de tidww Publiqgue et d’Affirmation des

meétropoles (MAPAM) créant un nouveau statut de opétie pour Paris, Lyon et Marseille.
La nouvelle métropole d'Aix-Marseille-Provence caemp 93 communes pour 1,8 million
habitants, soit 93 % de la population des BoucheRlibne et 37 % de la population de

I'ensemble de la région Provence-Alpes-Cote d'Azur.
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Tableau 15. Différents périmétres administratifs par Aix et Marseille

Périmeétres Aix-en-Provence Marseille
3 cantons : Aix-en-Provence-Centre '25 cantons
Cantons Aix-en-Provence-Nord-Est

Aix-en-Provence-Sud-Ouest 16 arrondissements

Communauté urbaine Marseille
Communauté d'agglomération du | Provence Métropole (MPM), depuis

Intercommunalités pays d'Aix (CPA), depuis 2001, juillet 2000 (cadre de la loi
regroupant 36 communes et 388 000Chevenement) et regroupant 18
habitants (au®janvier 2014) communes et 1 041 225 habitants (au

ler janvier 2013)

A partir du 1° janvier | Création de la métropole Aix-Marseille-Provence .cdmmunes et 1,8 M
2016 d’habitants

*Derniers chiffres produits par 'INSEE, 2011.

2.2. La ville dAix-en-Provence : image, commercialitéparcours
d’achat et contexte logistique

La premiére partie des focus group a consistéra ficrire les villes par leurs habitants,
grace a la méthode des associations d’idées, etteliques projectives des portraits
chinois, qui consistent a demander aux participdfitentifier un objet (ici la ville) a un
animal, un végeétal, une partie du corps, etc., leudgcrire a un extra-terrestre.

2.2.1 Aix-en-Provence en image

En termes d’image, Aix-en-Provence est percuesparpropres habitants, comme une ville
duale : d'un c6té, elle est qualifiée positivemdet belle, brillante, majestueuse, avec un
rayonnement culturel et touristique, de ville étundié, ou il fait bon vivre mais elle est aussi
gualifiée de ville bourgeoise, prétentieuse, cengidr le paraitre, I'élitiste, I'argent ; voire de
ville hostile, ou les relations sont dures, mafesust peu accueillantes pour les nouveaux
venus. Les verbatim des deux focus groups sur AiRs@vence ont permis d’identifier cette
image ainsi que les forces et les faiblesses pgergada ville, synthétisé dans le Tableau de
verbatim 1.
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Tableau de verbatim 1. Perception de la ville d'Aixen-Provence par ses habitants

Associations FG1 : Portraits chinois FG1 :

Cours Mirabeau, fontaine, eau, belle villeAnimal : dauphin (fontaine des 3 dauphin
tourisme, choisi, bourgeoisieirculation, culture,| symbole) ;tigre (car est tapi —calme- et bondif
théatre, cher (au masculin), festival, sudrande activité, projets culture) chat de
université, folie-de-circulation et de| race(trés beau, belle réputation, mais plein
stationnement pollution, soleil, mafia, cinéma, griffes : pas de stationnement, circulationon se
platane, art de vivre, poubelle-dans-les-rueg-leasse les talons en ville, voiture parking che
soir, étudiant, sdf, richesse-et-pauvreté, cordgrastygne: majestueux, tranquille, mais quand
agence-immobiliere, belle nature, sainte victojrgratte, mafia un peu fort, maisirculation,
Cézanne, fleur et arbre, calisson, privilegepntraste, m'as-tu vu, ostentatoire

agréable, logement, soleil-chaleur, opéra, bar,

restaurant, bruit, plaisir, renommédix tgv, | Végétal: rose Car jolie mais plein d’épines,
terrasse, marché, foule, touristdsjs-horribles, | manipuler avec précaution. mais a nous de f
rotonde, Granegirculation, peinture, mes étudesattention, ne se sent pas agressée ; saleté, j
chats, ville universitaire, conservatoire, futyirgieux, jettent toutdifficulté de circuler en vélg,
projets, travaux, Méjanes, projets. sensation d’'insécurité quand circule en vélo)

Partie du corps: téte (car ville culture), la voi
(théatre)

Description d’Aix en Provence
« On mavait dit Aix, c’est Versailles dans le syidj été horriblement décu. C’est comme compa
une girafe et un chat. Il y a beaucoup d'étrangbegucoup d'étudiants. Quelques personnes
habillées. A I'église plus chic, plus bourgeois.idt@és décu car je m’attendais a autre chose. »

« c'est une ville trés chére, méme pour I'essenleE pour un thé, comme a Saint Tropez, o
demande comment font les gens ; au-dela de I'aeatune impression d’arnaque. »

Associations FG2 : Portraits chinois FG2 :
Calisson, bouchons hostile, bourgeoisie,
apparence, descente de la brigade financ|éfmimal: paon (se regarde) ; coq (capable dg
fontaine, festival, Marseille, Granet, Thermesnettre en danger pour étre beau)
autoroute, cours Mirabeau, videpériphérique,
Sainte Victoire, boutiques, Cézanne, foule, Zolgggétal : platane (ombre) ; ormeaux (place de
Superficialité, odeur, rues piétonnemmpliqué, | ormeaux, tres belle).

argent, bus, crottes de chien, travaux, longuesir| de

travaux, absence de métrp qualité de vie,
conservatoire de musique, terrasse, marché, cher,
opéra, non-industrialisation (tertiaire), univegsit
cour d’appel, tourismeles Diablines personnes
agées, étudiants, égouts, professeur, étranger,
américain, eau,TGV, snob, piscine, 2 minutes
d'arrét

r;

on

a
aire
Bunes

irer
bien

se

se

Description d’Aix en Provence a un extra-terrestre
Concentration de population dans le sud de la Eraac6té de la Ste Victoire, coincée entre lated
Victoire et I'autoroute, banlieue d'une grandeesiMarseille, agréable a vivre, ensoleillée, lumgel
petite ville, un petit centre qui ne veut pas saeei qui se passe a l'extérieur, regard vers lietg,
fermé, élitiste, un petit exemple, pas de mélarggeahs, c’est un microcosme, tourné vers l'appare
un petit Paris, une volonté de prestance, une ddkor, ou plutdt une ville musée, beaucoup d’'@ésy
beaucoup de volonté de paraitre, physique, lesfidlvec leur sac et leurs smartphones, plut6t iliee
tournée vers le passé, d’'une image passée, ragarthédiaire. Une ville un peu coq et en méme ter
batiments disproportionnés, d’architectes connosaime ou on n’aime pas. Quand je veux du vra|
vais ailleurs a Gardanne, Marseille.

Aix aussi gros probleme de rivalités politiquestcaignant la ville a ne pas avancer.

1in
I

\
nps
, je
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= Les problemes de circulation, de transport et akipg arrivent trés vite dans le discours
des habitants d’Aix en Provence (Tableau de varbaji: le mot « bouchons » est [&"2
mot prononcé dans I'exercice d'associations dansidexieme focus group, le mot
« circulation » le 8" dans le premier focus group. lls ont été répéhésiqurs fois au
cours d'un méme focus group. Les habitants onta@ense que la ville est contrainte par
sa structure (rues étroites dans la ville hist@)get pas aisée pour le vélo en raison des
nombreuses collines qui entourent le centre-vilistonique. Au-dela, ils critiquent
ouvertement les choix politiques en matiere despart/parking/bus :
e parking sur boulevard extérieur trop prés du centemtrainant une
asphyxie/saturation du centre-ville
* bus peu efficients (changement de concession l&anpeéécédente, et
tatonnement)
* peu de liaisons entre quartiers, regret des clasments.
Les répondants soulignent aussi les comportementsvertueux des habitants, leur
mangue de civisme, illustré par I'utilisation dedden centre-ville historique.

Tableau de verbatim 2. Focus sur les problémes deahsport/circulation/parking

FG1:

« Circulation trés compliquée, je ne vais jamaisvitle faire des courses, j'y vais pour la balakie
farniente, étre dans la foule ou si réunion. »

« difficulté de circuler en vélo, sensation d'insétuguand on circule en vélo. »

FG2:
« Ce qui m'a choqué des les 15 premiers jours,oce Igs transports et les rues sales. La ville| est
saturée. J'ai le sentiment d’étre piégée dans roartigr, hors du centre-ville. »
« mais méme a I'extérieur (du centre-ville) commieadDuranne, ils ont des problémes de bouchons
importants »

« J'ai fait partie de la concertation sur les tprts. Et en fait, la concertation a lieu alors dgee
décisions sont déja prises. »

« Je ne prends plus le bus car ils ne sont phleda»

« Avec le nombre de personnes d’ITER, on obserecaugmentation des personnes venant faire leurs
courses a Aix, le systéeme de parking est stupidéesaparkings permettent de rentrer au cceur de la
ville. »

« Les parkings relais sont pres du centre, ebilg vides, on va plutot en ville. »
« Le vrai probleme, c’est un probléeme de comportgmees 4x4 qui se garent n'importe ou|et
s'arrétent n'importe ou. »

2.2.2 Evolution d’Aix-en-Provence en termes de commerciaé

La ville d’Aix-en-Provence est d’abord identifiée eentre-ville historique, constitué au nord
du cours Mirabeau, artére principale de la villa; les quartiers du moyen-age et au sud du
Cour par le quartier Mazarin construit au XXllemecke principalement. Le centre-ville
historique, ou hyper-centre est clairement délirpéé le boulevard circulaire qui I'entoure et
constitue une « frontiére », sauf a l'ouest de ilee.vCet hyper-centre est aussi la « ville
commerciale ». Il en résulte une ville commerciads concentrée, avec 633 commetces

ne pouvant guere s’étendre au plan spatial enrralsda limite constituée par le boulevard
extérieur, d’'ou une rareté des emplacements etcseeslaires, la cherté des fonds de
commerce de la vieille ville intramuros et un turandes commerces élevé. La concentration
des commerces sur une zone délimitée, peu étepdueétre un atout pour expérimenter des

% Au 30 juin 2014.

73



solutions de mutualisation de livraison ou de metan centre-ville, d’autant que dans cette
ville historique aux rues étroites, la saturatien’dspace par les véhicules est réelle.

Le paysage commercial de la ville a toutefois comme évolution notable avec une extension
a l'ouest de la ville. C’est I'ouverture, en av2i007, d’'une galerie marchande a ciel ouvert,
les Allées Provencales, installée dans le prolomgerdirect de I'artere principale de la ville,
le cours Mirabeau. Le centre de gravité des comesede la ville s'est déplacé avec
'ouverture de ce centre commercial et la misespakition d’un parking de 2300 places sous
terre (parking Rotonde/Méjanes). Si la ville d’Aéx-Provence, comme toutes les villes de
France, accueille de plus en plus de commercesesmgsgnes, c’est encore plus vrai dans ce
nouveau quartier des Allées Provencales (Tableaedi@atim 3).

Les résultats des Focus Groups montrent que leshtbsont conscients de ce déplacement
du centre de gravité des commerces a Aix. lls opmipgians leurs propos, le centre-ville,
avec ses commerces plus indépendants et les ARémgencales avec ses enseignes et
commerces qu’ils qualifient de standardisés, «impersonnels®. S'ils valorisent et
expriment de la compassion pour les petits commensdépendants du centre-ville, ils
reconnaissent aussi gu'ils ont quelque peu chaegss [habitudes et vont volontiers aux
Allées Provencales, d’autant que le centre esbipidonc facile a emprunter méme avec une
poussette et le stationnement aisé (parking saotefte lls peuvent ensuite pérégriner a pied
vers la vieille ville mais vont moins au-dela deplace des Précheurs (cceur du marché les
mardis, jeudis, samedis) en raison de la distarmma@ourir. Les commerces du nord-est de la
vieille ville disent souffrir de ce déplacement ckntre de gravité des commerces de la ville
vers l'ouest.

En termes de clientele, Aix-en-Provence disposealzone de chalandise étendue avec une
clientéle venant de loin, en raison de l'attra¢éivde la ville (tourisme), de son histoire
(tradition de commerce) et du pouvoir d’achat éle&s habitants des Communauté
d'agglomération du pays d'Aix (CPA), Le marché eliuaire est une locomotive qui attire la
population de 'ensemble de I'agglomération, vales communes plus lointaines, les mardis,
jeudis et samedis matin.

En termes de nature de commerce, I'hyper-centte-giAix présente quelques spécificités :
plus de 50% de commerces de prét-a-porter, un reomim négligeable d’enseignes de luxe
ou haut de gamme(Hermés, Figaret), présence encore de commercesodehe et de
librairies indépendantes, pas d’hypermafctréais 2 magasins Monoprix et 1 Monop’ au
nouveau concept et quelques supérettes), et bredesdombreux cafés, bars, restaurants et
hotels et services (banques, assurances, coiffgursjous intéressent moins dans le cadre de
cette étude.

* Les commerces des Allées Provencales : 37 bostiqueertes du lundi au samedi de 10h & 19h30. iBesta
boutiques sont également ouvertes le dimanche.bbetiques sont : Capsule, Bananamoon, Bijou Begitt
Bizzbee, Body Minute, Carnet de Vol, Chez Augustidkarks, Club Bouygues Télécom, Coiffeur Pascat€o
Darius Café, Darjeeling, Diamant Factory, Di Lus&F Bleu Ciel, Evolution Coiffure, FNAC, FRAM,
Orange, Générale d’Optique, Guess, H&M, Histoir®rd'Jules, Kaloo, La Croissanterie, La cure Gouean
Les artistes, Le temps des cerises, Le TanneursLstere, Optic 2000, Monoprix, Massimo Dultti, Mans du
Monde, Micromania, Natures et Découvertes, Nicolgcibé, Olly Gan, Passionata, Pharmacie des allées
Prime Time, Quai eds guitares, Seven'’s, Smidt, S&plSociété Générale, Superdry, Swarovski, Wanders,
Zara Home

® Ces enseignes étaient absentes en revanche ille ldevMarseille jusqu’a 2014 (et I'ouverture desuveaux
centres commerciaux, Les Voutes de la major efdgsasses du Port notamment, voir plus loin).

® Géant-Casino et Carrefour, & quelques kilométres.

74



Tableau de verbatim 3. Description de la ville comerciale d'Aix-en-Provence, par les habitants

Assaociation d'idées « courses en centre-ville » :

Marché, banque, poste, mercerie, coiffeur, véteshdrammam, promenade, chaussures, maison
d’Emmais, comptoirs ??? (produits d’ailleurs), f@urx, poisson, plantes et fleurs, librairie anglais
librairie, plaisir, agréable, plaisir de s’y baladé&eu de promenade (FG1)

Comportements et attitudes :
« Je reste attachée au CV. Je mets un point d’'luobn@edécouvrir nouvelles boutiques, des chases
originales, qu’on ne trouve pas aux allées provesc&’est peut-étre plus cher, mais en connaissdec
cause. Les boutiques, c’est I'occasion de décowlad quartiers. Je déplore de voir des boutiques qu
ferment, des merceries comme « Au bonheur des danfE&1)

Les quartiers de la premiére couronne sont euxlgasels, les rares commerces qui y sont
installés sont organisés en ilots rassemblant @hterces de proximité (pharmacie, banque,
boulanger, presse, supérette), comme dans le gu8dint Jérbme, du Val Saint André, ou,
plus éloigné, du Pont de I'Arc. La carte présemtiéé-igure 3indique les zones commercantes
d’Aix-en-Provence identifiée par les participanés @ focus group.

2.2.3 Les habitudes de déplacements et parcours d’achaties habitants
d’Aix-en-Provence

Problémes et solutions a l'usage du centre-villd.es principaux problémes pergus par les
utilisateurs du centre-ville sont, tout d’abordgbisence de vision globale des « politiques »
qui ont fait subir aux habitants trop de « chang@miau coup par coup » ; puis les problémes
de livraisons et du stationnement qui ajoutent mllpme de cohabitation des usagers de la
voirie, notamment des commercants et des trangpertBour finir, les habitants considérent
gue les parkings sont chers.

Les solutions proposées par les utilisateurs dureetile lors des focus groups et des
entretiens ont des caractéristiques variées, pluaa@ns réalistes, a moyen ou long termes et
plus ou moins colteux : diminuer le nombre de wflbk en centre-ville ; utiliser des
véhicules plus petits et électriques ; couvrirtbaoute pour rassembler les 2 parties de la
ville, atténuer la pollution et libérer de I'espdoacier (méme si colts élevés) ; créer une
ligne de chemin de fer entre Aix et Rognac pouredgerger les Milles, la gare TGV et
I'aéroport de véhicules ; mettre en place des Bdawd Niveau de Service (BHNS) ; intégrer
des solutions innovantes apportées par des ersesprivees.

Les usagers-types du centre-ville aixoisD’aprés les participants des focus group, les
usagers types du centre-ville aixois sont les hatstqui travaillent en ville et profitent de
leur présence en ville pour satisfaire d’autreoimss(achats, médecins, loisirs etc.) ; ceux qui
viennent se promener ; ceux qui viennent au marcueencore des femmes entre 35 et 50
ans, sans travail ou a Profession et CatégoriealRoéievée et cherchant « ostentation, soin et
balade ».

Les focus group ont ensuite permis d’identifier dascours d’achat-types a Aix :

1. Ceux qui habitent dans I'hyper-centre-ville ou @ximité immédiate : ils rentrent
chez eux avec leurs achats puis ressortent pautreBaactivites.

2. Voiture + Parking : courses ou flanerie pour ves houveautés pour une durée de 2
heures.

3. Voiture + Parking Mignet pour un achat prévu el&i@vec éventuellement un temps
passé au salon de thé/café.

4. Intégration des achats a un parcours obligé (amsmerenfant a une activité) donc
dans un temps restreint

5. Réaliser des achats en attendant le spectacle
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6. Recherche d'un cadeau : coup de cceur
7. Achats quotidiens a pied, avec retour a pied ags@toduits & consommer tout de
suite

Enfin, les différents modes de transport utilisesé&ié discutés afin d’identifier qui les utilise,
dans quelles circonstances et les freins a lelisaiton (Tableau 16. Usages des modes de
transport a Aix en Provence), de méme pour I'uskageparkings (Tableau de verbatim 4).

Tableau 16. Usages des modes de transport a Aix Brovence

Modes de

transport Qui, Quand Freins
= Concerne les habitants du CV | = Dangereux a cause des voitures (méme dans
historique et de 1a®f couronne la partie semi-piétonnisée)
= Usage tres variable selon les = Probléme d’éclairage qui ne facilite pas lgs
Marche a personnes déplacements a pied la nuit tombée
pied » quand l'on veut se faire plaisir,
guand I'on prend le temps
* ou habituel et régulier avec des
achats quotidiens a pied
(quantité limitée)
* Quand fatigué = Difficulté cognitive pour associer la réalité
» Pour les trajets en montée d'un parcours individuel avec les lignes d¢
Le Bus = Pour un retour, surtout pour bus
(seul quartiers Sud mieux desservis | = Fiabilité faible : absence de confiance dans
transport en (moins pour les autres quartiers|: les capacités et les horaires des bus
commun) mode de transport « qui enferme = Faible écoute des usagers pour les

dans son quartier » d'habitation politiques TRC, TRC mal gérés

= Mais une amélioration percue sur plusieurs
années

= Pour les habitants hors CV = seulUne « lutte » & Aix
moyen efficace (voiture percue | = Circulation en voiture contraignante, fait

La voiture comme une obligation) peur, stresse, désagréable, incivilité des

» Pour le marché : produits lourds| usagers

= Parkings chers (sauf en soirée, 2€)

» Parkings mal placés (trop prés du CV
incitant les personnes a venir en voiture gu
CV, ce qui accroit I'engorgement)- parkings
relais peu utilisés pour l'instant

= Peu utilisé Aix mal adaptée a ce mode doux
= Expérience de Vélib interrompuég = Géographie de la ville : vallonnée,
en 2009 montante-descendante

Le velo = Manque de pistes cyclables : bouts de pistes

¢a et la, sans continuité et donc peu sécurisé
= Absence d'une volonté politique réelle en
dehors des périodes électorales

Conclusion : 'amélioration des TRC est un préalat# a I'utilisation d’'un service
de PAC
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Tableau de verbatim 4. L'usage des parkings a Aix

Parking :
= honteux de payer un parking quand on habite dam&tae ville
= limite le temps pour ne pas payer trop (2 euros)
= Prend un abonnement annuel
= Parking habituel : chacun a un parking habituelcawee visualisation de la ville autour de |ce
parking, c'est un repére.
= Facilité : lieu, argent
= Utilisé pour la sortie des spectacles le soir tregrchez soi tard

Les zones d’achats évidentes pour les habitanteniue-ville sont représentées sur la Figure
3ci-apres.

Figure 3. Zones commercantes d'Aix-en-Provence idéfiees par les participants des 2 focus group
\ 1. \

L'étroitesse un

impact sur I

O Zones d’achat identifiées pendant les focus groups clients E Parkings

2.2.4 Contexte territorial logistique d’Aix-en-Provence
Nous relatons dans ce paragraphe I'approche déléapour ce qui concerne les questions

bY

relatives au transport de personnes, a la logstiqubaine (marchandises) et au
développement durable.

Vers un centre-ville piétonnise€, avec une offre dparkings de plus en plus éloignés du
centre. L'exiguité du centre-ville historique d’Aix et le teut voiture » a abouti a la
saturation de la ville incompatible avec I'imageldeille et son attractivité, pour le touriste
comme pour les habitants de I'agglomération. Depguislques années, des efforts sont faits
en matiere de propreté, de sécurité mais aussiatiena de fluidité. Si la communauté des
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pays d’Aix (CPA) a longtemps été en retard poulabération d’'un plan de déplacements
urbains, un projet est en cours de finalisationrgdaupériode 2013-2023 Des décisions
récentes au niveau de la ville font évoluer lesseBoLe centre-ville a été progressivement
piétonnisé depuis janvier 2011, avec linstallatid® bornes pour contrbler les acces. La
réglementation restreignant I'accés pour les vegute 6h a 11h15 se durcit en 2014 (Tableau
17). Une ceinture de parkings borde le centre-vdlgt autour du boulevard circulaire ou «
périphérique ». De plus, 3 parkings relais ontcééé€s récemment dans la deuxieme couronne
de la ville (et 5 nouveaux sont annoncés dans g R013-2023), avec un systeme de bus
avec couloirs réservés acheminant les automolsilddes la « vieille ville » ou sont situés les
commerces. Un « pass-transport universel » perfaetptunter différents modes de transport
avec un billet unique, afin d’inciter les visitsua ne pas encombrer les cours d’acces a
I'hyper-centre. Il s’agit donc de limiter les vébies des particuliers en hyper-centre-ville
mais aussi dans la premiére couronne. Parallelerieffite de bus et de minibus (2 lignes
traversant la vieille ville) a été revue, la gavatiere déplacée et rénovée.

Figure 4. Emplacement des parking relais et de 'EU a Aix-en-Provence

Pr )

o 2

T_';{: " o o

E Parkings relais H Emplacement de 'ELU

Vers la mutualisation pour le transport de marchandses en hyper centre-ville ?

En matiere de livraison de marchandises, la enleorglle d’Aix a été longtemps passive,
laissant le soin des initiatives a quelques opératprivés. Dans le cadre de la piétonisation,
un arrété réglemente depuis 2012 l'acceés vehiadesentre-ville, autorisant I'entrée de 6h a
11h15, la derniere sortie devant étre réaliséehadauf riverains). Si cet arrété n’a jamais été
véritablement appliqué, la municipalité affiche alésais I'objectif de poursuivre un

"Un PDU voté le 24/06/05 a fait I'objet d’'une aration par le Tribunal administratif de Marseille18/05/08.
Un nouveau PDU-2013-2023 a été élaboré, I'enquébdique s’est déroulée du 21 octobre au 25 novembre
2013.
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développement harmonieux et dynamique de son eceffireafin de « partager lI'espace
urbain et mieux vivre ensemble le centre-Jike Ainsi le centre-ville a été divisé en un
certain nombre de « pétales », dont l'acces estr@énpar des bornes mises en place
progressivement. A partir du mois de novembre 2@#&les-ci seront en position haute, et
tout véhicule voulant accéder au centre-ville deemafaire la demande spécifique a un
opérateur (par liaison audio aux bornes), et réeupean ticket a son entrée. Ce ticket
permettra de contrdler que la présence du véhians le pétale concerné ne dépasse pas les
45 min autorisées, sous peine de verbalisation.
Il est intéressant de souligner que si les élun@atrent fermes sur I'application d'un arrété
décidé en amont sans véritable consultation, #sengagé une démarche de consultation afin
d’adapter sa mise en ceuvre. Deux réunions, destieépectivement aux commergants et aux
transporteurs, ont permis a la fois d’informer &s$eurs économiques du durcissement des
régles et de recueillir leurs avis. La mairie sestjagée a ne pas étre « psychorigide » dans
I'application de cette réglementation. Ainsi ell&yoit de pouvoir prendre en compte les cas
particuliers (surtout pour les commercants) etranér en ce sens les opérateurs de bornes,
constitués du personnel de la police municipaleit Tenjeu se concentre donc dans la mise
en ceuvre de cette politique publique, avec un ibgeié trouver entre :
= Eviter une trop grande rigidité pour ne pas « asj@ny les commerces du centre-ville et
les transporteurs
= Eviter un trop grand nombre d’exceptions, qui redmit a rendre inopérante la
réglementation.

En paralléle, la mairie cherche a encourager uhgieo devant permettre de rationaliser la
distribution des marchandises dans le centre-iieorique. Un site de 450 m2 a été désigne,
proche du centre-ville (route de Galice, a I'outsstla ville), pour I'exploitation d’'un Espace
Logistiqgue Urbain (ELU) représenté en bleu surilgufe 4. Un appel d'offre a permis de
retenir, au printemps 2014, un prestataire (VezZYous, groupe Labatut et Tendron) qui
proposera des solutions mutualisées de livraisoncammercants de I'hyper-centre-ville.
L'ELU devrait étre opérationnel début 2015, emplaié personnes au démarrage (une
guinzaine a terme) et sera doté de six vélos tepos de 2m3 et de trois véhicules électriques
géolocalisés (deux de 3 m3 et un de 14 m3). La denéevraison devrait étre le centre d’Aix
avec pour limite le périphérique. Si la cible prereiest les commercants du centre-ville, le
prestataire réfléchit aussi a des solutions daiban pour les particuliers en sortie de caisse
(portage d’achats a domicile).

8 Courrier du 10 octobre 2014 de M. Eric Chevalimnseiller municipal d’Aix-en-Provence délégué a la
circulation, au stationnement et a I'éclairage mylaldressé aux messagers, expressistes et aatrsgdrteurs
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Tableau 17. Actions institutionnelles de logistiquerbaine de la municipalité aixoise et de la CPA

Axes Décisions Détails
= Piétonisation du centre-ville Acces a l'aire piétonne libre, pour tous les
Véhicules en cours depuis 2011 usagers, de 6h a 11h15 (avec prise d'un ticket
hvper-centre- | - Restriction d’accés aux au totem d’entrée dans la zone a compter dy 17
yp e véhicules 6h-11h15 nov. 2014)
= 9 parkings sur boulevards Durée maximale de présence dans un pétale :
extérieurs 45 min
-Adoption d’'un PDU 2013-2023 par = Création de parking relais (3 existants, 5 gn
la CPA projets)

= Création de 5 lignes de Bus a Haut niveau
de Services (BHNS)

= Plus de place a la marche et au vélo
(schéma d'itinéraires cyclable a I'étude)

= Nouvelle gare routiére

= Création d’'un pble d'échanges multimodal
(Plan d'Aillane), desservi par 4 lignes
permettant aux voyageurs de rallier la gafe
routiere d'Aix, la gare Aix-TGV, l'aéroport
la Duranne ou encore Plan de Campagneg

Transport
collectif de
personnes

= Création d’'un Espace ELU de 450 m2, opérationnel |& février
Logistique Urbain (ELU) prévy 2015, et proposition de solutions de livraison
en 2015 « du dernier kilométre » pour le centre-ville

piétonnisé, par I'intermédiaire d’un prestataine

= Aménagement des horaires de (Vert-chez-Vous, groupe Labatut et Tendron),

Transport de livraisons pour les véhicules | en dehors des horaires d’accés libre au centre-

marchandises propres : réflexion en cours de| ville 6h-11h15. Concession d’une durée de 20
la municipalité ans, loyer de 1500-2000 €/mois (soit trés

= création d'une association écos inférieur au prix des fonds de commerce). L€
mobilité en 2011 (Excel 'Aix) | batiment, loué « brut », devra étre équipé par le
pour promouvoir la mobilité prestataire. Des réflexions sont en cours sur
électrique offre de solutions aux particuliers

En conclusion, soulignons une volonté récente délla d’Aix d’adopter des solutions en
matiere d’aménagement et d’organisation logistioy, pourrait amener les acteurs du
commerce et de la distribution a faire évoluerdquiatiques et mentalités. Cependant, il a été
souligné dans les entretiens une difficulté « calta » des acteurs de la ville d’Aix (et CPA)
a faire évoluer les comportements et a adopter sidistions concertées. Les logiques
individualistes semblent rester tres fortes, arssréemme le montre la difficulté a mobiliser
les commercants sur des projets collectifs. Lebaten du Tableau de verbatim 5 illustrent ce
point.
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Tableau de verbatim 5. Freins culturels aux opératins concertées a Aix-en-Provence

Types de freins Verbatim

« A Aix, la logistique urbaine n’'a guére avancéslaisons ? Il n'y a pas de
Manque de volonté continuité dans équipe. municipale et pas de réetinté politique de
politique s'occuper ges marchandises. Le budget transporpefesnnes_ lui est colossal.
Mangque de La C}PAdepense 250 000 euros par an pour les ,Uaespes_lnvestlssements
continuité (période ont été importants avec des bu_g surdmensmnnesqabn_t yldes, trop larges
électorale aussi) pour les rues, et une gare routiére toute neuve veaie vitrine, avec un myr

de verdure et un mur d’eau ; beaux certes maisdguépenses... et rien paur

la logistique urbaine. » (Prestataire logistiqui-@n-Provence)
Aix, terrain « Pourtant Aix est un terrain idéal car le centike\est concentré, la densité
d’expérimentation | des commerces est élevée, ce pourrait étre urinterxpérimentation idéal. »
idéal (Prestataire logistique, Aix-en-Provence)

« La réglementation pour les livraisons n'est pppliguée, voyez le Cours
Réglementation Mirabeau a midi, il y a encore plein de camionsifTiue les rues ne seront pas
pas appliquée effectivement fermées par des bornes et tant glyilaura pas de mesures, |le

dispositif sera voué a I'échec. ». (Prestatairéstague, Aix-en-Provence)

C’est difficile parce que les commercants : ilstsmamcentrés sur leur activité

et en dehors de leur activité, ils ne perdent mamutoup de temps a lire lgs

mails. (Association de commercgants, Aix-en-Provgnce

L'illumination [pour Noé&l] on ne peut pas, mettrand la rue, parce qu'il faut

payer. Nous on estime qu'on n'a pas a payer poumaémer et faire joli le
Manque de volonté | centre-ville. De toute fagon les clients vont ve@le n’est pas parce qu'on ya
des commercants | mettre des lumieres dans la rue gu'ils vont veauadtage. On ne se sent pas

concerné par ces frais-la. (Commergant, CavistéX2en-Provence)

Les commercants ne sont pas les premiers demanad@unslus — pour eux ¢a

marche donc ils ne vont pas aller dire a leur parteur: tu devrais te

regrouper pour qu'il y ait moins de camions dansu&puisque eux sont livrés

de toute facon. (Institutionnel, Mairie d’Aix-end¥ence)

Pourtant, plusieurs opérateurs, notamment des Rf$ anssi des commercants, appellent de
leurs veeux une réelle coordination des actionssarignant le role clé que doit jouer le
pouvoir politique : « La forte implication des maipalités en termes de mise a disposition
des infrastructures et de définition des besoiasp@ée a une grande concertation avec les
opérateurs est une conditisme qua nora la réussite d’'un projet de logistique urbaine. »
(Prestataire logistique, évoquant le projet d’ELU).

Nous allons voir dans un second temps, le contegiseillais.
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2.3. La ville de Marseille : image, commercialité, comte logistique

Si au plan géographique et démographique Marseslieontrainte dans son développement,
les collectivités territoriales cherchent a renéorde maniére volontariste I'attractivité de la
ville notamment grace au tourisme.

Au plan géographique, la ville de Marseille esinglavée », par la mer Méditerranée d’'un
c6té, par des massifs montagneux de l'autre. Serlaigpement est donc contraint. Or la
commune connait un taux de croissance de sa pmpulsdutenu, de plus de 6% par.an
L’étalement de la cité phocéenne ne peut se faieevgrs le nord, qui comprend de nombreux
terrains disponibles, suite a un mouvement de daéstrialisation de la ville (fermeture
d’'usines : par ex. tuileries, transformation du liés aux activités portuaires). Une grande
partie de ce secteur (zones appelées « quartieds»ha@arde cependant une trés mauvaise
image.

Avec le lancement de l'opération d’'aménagement Eéditerranée en 1995 (310 hectares,
auxquels s’ajoutent en 2007 les 170 hectares Ew®mnk ville de Marseille a commencé sa
mutation. La ville a de plus connu récemment dessfiormations marquantes, suite a la
décision stratégique de faire de Marseille une dgamétropole européenne et la création de
la Communauté urbaine Marseille Provence MétrogelEM), en juillet 2000. MPM et la
ville ont inscrit le tourisme et la promotion deilderritoire comme l'un des axes stratégiques
de leur développement économique. La région PAGAIgs une terre de tourisme (Tableau
18), l'objectif est de faire de la ville de Marseiune destination privilégiée. Les résultats
sont encourageants : par exemple, en 2013, Marseitecu 1,19 millions de passagers de
croisiére, contre 870 000 en 2012, soit une pregrasde 37 %, avec des retombées
economiques pour la ville estimées a 136 millioesiibs (MPMag, juillet 2014, p.13).

Tableau 18. PACA, terre de tourisme

Forces de la région PACA Objectifs affichés pour @M

= PACA est la 2™ région la plus visitée en 2018= Développer le tourisme d’affaires (congrés)
aprées I'lle-de- France (source: Ministere |[de Devenir téte de ligne pour les croisieres
I'Economie et du Redressement productif et|/du d'escales: le tourisme de croisiére est|en
numérique) progression constante depuis 15 ans en France,

= Le département des Bouches-du-Rhéne est leil s’agit d’augmenter les flux transitant |a
ler département d’accueil de la Région PACA, Marseille.
en nombre de visiteurs avec environ [1® Poursuivre le développement de I'emploi lié au
millions de touristes par an, dont 85 % |[de tourisme: déa 33 000 emplois directs
touristes francais permanents, concernant plus de 7% (des

= L’aéroport international Marseille Provende, entreprises et un chiffre d'affaires de 2,3
tous trafics confondus, est, avec prés de 7 milliards d’euros (2013)
millions de passagers le 3éme aéroport| de
province derriere Nice (10,4 millions) et Lyon
(7,3 millions) » (Source cahier d'expert CCIMP
Marseille Provence)

® La ville compterait 8 000 nouveaux arrivants cleganée.
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Les transformations du centre-ville, accéléréeslgpagélection de Marseille comme Capitale
Européenne de la Culture en 2013, ont été les sigisa

- Requalification du Vieux Port, avec la création rd'vaste espace piétonnier (et la
réduction de la voiture), avec une ombriere desiges prisée des touristes), et une
continuité vers des promenades en bord de merscefe2014.

- Création d’'un nouveau quartier culturel/loisir aviEs musées (Mucem, Regards de
Provence), des espaces verts, une promenade deldongr, une salle de spectacles
(le Silo), des complexes de cinéma (en projet).

- Création de nouveaux espaces consacrés au cometedicka restauration en centre-
ville, attractifs pour les touristes mais aussirpes habitants afin de limiter I'évasion
commerciale dans les centres commerciaux de lphgErie de la ville.

- Création de nouveaux equipements de transportgesangorger la ville.

Ces deux derniers points seront développés plos loi

Enfin, les collectivités territoriales appuient ilelémarche sur un réseau d’acteurs du centre-
ville regroupant des associations de commercangbl€¢du 19) et des associations de
guartiers, notamment.

Tableau 19. Structures associatives de coopération

Associations de commercants : Marseille-centre FACAP 15-16 ; Terre de commerce ;
beaucoup de petites associations par quartierréf@tdé@ne dizaine de commercants comme,
par exemple, I'’Asso du Cours Julien) ; des subwestde la ville leur sont attribuées pour des
animations (la guinguette du cours Julien ; la made musée-défilés une fois par an;
illumination de Noel etc.)

2.3.1 Marseille en image

En termes d’'image, Marseille est percue par segamb comme la réunion d’'une multitude
de villages et de quartiers aux identités forteile \portuaire, elle s’est construite avec un
mélange de cultures. Elle ne laisse pas indifféneais cristallise des sentiments forts. La
ville est a la fois objet d’amour (pour sa beast#) ambiance et art de vivre, le mélange de
cultures) et objet de critiques pour lindisciplire ses habitants (attitude en voiture,
stationnements anarchiques, incivilités, saleténpmtements claniques) et parfois le
sentiment d’insécurité. Enfin, les habitants sméigt qu’elle est méconnue et pas assez mise
en valeur, méme s’ils reconnaissent et exprimenkad@erté vis-a-vis des transformations
récentes de la ville.
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Tableau de verbatim 6. Perception de la ville de Maeille par ses habitants

Associations FG1 :

Notre Dame de la Garde, sud, Provence, soleil,
bouillabaisse, pécheurs, bruit, calanques,
embouteillage, pastis, Ricard, Chez Fonfon
[Restaurant céleébre], I'Alcazar, Le Frioul,
migration, chateau d’lf, Vieux port, crasse, sale
Mistral, peste, plagenelting potimmigration,
vagues qui sont arrivées, port, la criée, le Mucer
le panier

Centre-ville de Marseille :

rue St Ferréol, rue de Rome, Paradis, Noailles,
Cannebiére, Grignan, Préfecture, Vieux port, pl
Estienne d’Orves, Centre bourse, Galeries
Lafayette, Marché du soleil, Cours julien, la Péai
(encore dans centre-ville), Cours Lieutaud, Opé
le Pharo, rue des convalescents, rue Camille
Pelletan

Portraits chinois FG1 :

Animal : sardine (parce qu'on dit que le vieu
port a été bloqué par une sardine, sardine éta
bateau) gléphant (grosse ville, gros animal, vie
d’'Afrique, pays chaud comme Marseillefat (il y
en a 3 pour 1 habitant) ; chiens (les crottes sar
nfléau) ; cafards (on en trouve dans toute
habitations, ont méme magasins expres pour ¢a

Végétal : algues(plante envahissante, qui s’éten
prolifere sur plages)ierre, Tournesol (vit avec le
aceleil), platane (avant il y en avait partout)

n Partie du corps: bouche(marseillais trés

abruyants, grandes gueuleg)eux (a Marseille on
est dans I'apparence et on regarde beaucoup le
autres) ceeur(le marseillais, le vrai, né ici, vécu
grandi ici, a du coeur)

Caractére : sanguin(descend de voiture pour
s’engueuler, mais ne se tape pas dessus)

t un
nt

—

£S

)

Description de Marseille

Marseille ensemble de villages, se connaissentdepsis longtemps.

Associations FG2 :

ma ville, la pétanque, Pagnol, travaux, Mucem,
saleté, propreté, transports, Mistral, Cannebiéere
cosmopolite, port, grand cceur, une ville heureus
cité millénaire, hospitaliere, ND de la garde,
culturelle, calanques, langages, soleil, Le Ranié
communautés, accent, pastis, savon, la sardine,
OM, la mauvaise réputation, fausse

Association Centre-ville de Marseille :

vieux port, embouteillage, travaux, ombriere,
permet de nous refléter, zone piétonne, bateau,
Estaque, pointe rouge, touristique, commerces,
mangue de transport en commun, amélioration,
populaire, ouverture le dimanche, centre bourse
tram, peu étendu, cannebiére, clochards, SDF,

Portraits chinois FG2 :

Animal : lion (féroce et fier); caméléon (le
ecouleurs, I'atmosphére, tout change avec le quig
et I'horaire) ; 1ézard
Végétal : I'olivier, la lavande, le thym (la Proveng
n'est pas loin)

Partie du corps :la bouche, la langue
(la tchatche) ; les pieds (il faut beaucoup march
pour I'apprécier)

Caractere : orgueilleux ; chauvin ; avenant
colérique et sanguin (a Marseille il y a beaucou
de corses, ¢ca compte)

avenues trés sales

'S
rtie

D

Description de Marseille :
« Tres belle ville, a regarder rue par rue, majsam

méconnue » ; « jadore Marseille » ; « un bon mgéade cultures » ; « des vestiges romains en plei
centre-ville » ; « des efforts d'infrastructuresistaits au centre mais pas autour » ; « des etsdroi
méconnus, pas mis en valeur » ; « dangereu, leseifiais ne se baladent plus comme avant, ne se

garent plus a certains endroits » ;

Problémes qui touchent Marseille :

< embouteillage malgré le tram, incivilité, embougaje par cause d'incivilité, clignotants et priérit
non respectés, manque de transport en commun
« saleté, jettent par la fenétre, crottes de chiensramassées

» sécurité

« rénovation mais pas compléte on bascule dans quacn rénové

maison, vieux port unique, image positive mais

Les commercants soulignent la spécificité de le guasiment dans les mémes termes, méme

si certains expriment moins de préoccupation ssmquestions de sécurité.
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Tableau de verbatim 7. Description de Marseille pates commergants

« Marseille c’est un village — c’est une multitutie petits villages avec leurs spécificités — on
a un atout énorme sur ce territoire c’est notratitenotre culture et notre histoire — et il n'y a
pas un quartier de Marseille qui y échappe — fitsiafut simplement de se I'accaparer et de le
mettre en valeur. » (Commercant, Jouets, Marseille)

« le marseillais trouve qu'on vit bien a Marseillg. a des problémes de transport, de propreté,
apres la sécurité on ne se sent pas plus en iit#éque dans une autre métropole dans le
monde. Non je ne me sens pas en insécurité, apss/ai qu'a Marseille il y a une mixité de
la ville. » (Commercant, Habillement, Marseille)

La voiture, les embouteillages, les difficultésaileulation sont les principaux problemes de
Marseille et de son image. La ville est qualifieexda plus embouteillée d’Europe (Tableau

de verbatim 8). Les commercants y voient un freilewa activité, les clients désertant le
centre-ville en raison de ces difficultés de ciatian. Les habitants approuvent les travaux
récents visant a restreindre, voire exclure, laweide I'hyper-centre-ville (accées restreint du
vieux port et canebiére, trottoirs élargis, 2 ligrae tramways, une®¥ en construction),
méme si certains doutent de la capacité des Miisedl abandonner 'usage de la voiture,
«culturellement ancr®. Les commercants sont plus critiques, évoquantHerté des
parkings, frein la encore a I'activité commercidiecentre-ville.

Tableau de verbatim 8 Focus sur les problémes deamsport/circulation/parking : sélection de verbatim
FG1 :
«La ville la plus embouteillée d’Europe, gros dalsac, infrastructures pas adaptées aux personres
ayant voiture. Plus grave encore depuis les tegw@depuis 3 ans, surtout depuis 1 an. »

« A Marseille les travaux ont sait quand ¢a comrmaena ne sait jamais comment ¢a finit. »
« Le marseillais prend sa voiture, c’est cultullehe changera pas de sit6t.)

FG2:

« Depuis que le tram revit, je ne prends plusituve »
« le tram change tout, car si on doit prendre ituv® on va aux centres commerciaux en dehors di
centre-ville ».
« A l'extérieur de la ville, c’est plus difficiléllauch ou Plan de Cuques par ex sont mal dessérvis
faut la voiture »

Commercants :
« Moi en tant que « citoyen marseillais », jappeéénormément tout ce qui est fait au niveau |[des

infrastructures, pour se déplacer, le tramway, IEron ¢a je suis ravi. Par contre en tant gque
commercant c’est catastrophique. Catastrophiquegpou? Parce que, par exemple, moi jai pefdu
énormément de clientéle qui n'ose plus rentrer asklbe. Parce qu'ils ne savent plus comment
circuler a Marseille. » (Commercant, Jouets, Mdeei
« Comment stationner ? les parkings sont excessinteomers. C’est trés trés trés onéreux, ¢a ndricit

pas les gens a venir consommer a Marseille. Etlpsiparkings sont trop disparates quand on aérive

I'extérieur de Marseille. Par exemple il n'y a s parking en périphérie — pas assez — pour que les
gens garent leur voiture et rentrent & Marseilleeetiéplacent par des — transports en commun| — la
situation géographique de Marseille ne le permstfpecément — mais je vous dirais que ¢a peut|étre
anticipé et prévu — donc les gens moi j'ai beauadeiglients qui venaient on va dire de départements
limitrophes qui maintenant hésitent. » (Commercamtiets, Marseille)
« Les gens ne viennent plus au centre-ville patee @jest infernal soit pour se garer, pour se garer
c'est trés cher le parking aussi, c’est trés disgudonc on va plus faire ses courses dans leeent
ville ». (Prestataire logistique, Marseille)
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2.3.2 Evolution de Marseille en termes de commercialité

L’adoption en 2013 d’'un DAC. La communauté urbaine MPM s’est dotée en juin 2013
d’'un Document d’Aménagement Commercial (DAC) qupermis de faire le point sur
I'appareil commercial et de définir des objectifsuples commerces de la CUMPM. Nous
ne pouvons reprendre ici I'intégralité des condusiet objectifs, nous n’exposerons que les
éléments utiles pour le contexte du service deageren centre-ville de Marseille.

La ville de Marseille compte 17 500 locaux commeugt’, soit 1 local pour 49 habitants,
ratio classique pour une métropole régionale. lrarnerce de Marseille est trés diffus et se
structure en une multitude de péles commerciauk3 8t 141pdbles ont été répertoriés
respectivement dans la CUMPM et a Marseille-vitlassés en 7 catégories (Tableau 20).

19es autres communes du territoire de la communati@ine MPM comptent 3000 commerces.
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Tableau 20. La classification des pbles commerciaule la CUMPM (voir DAC p. 14-22)

Types de plles Dans la CUMPM et & Marseille-ville

Définitions
3 poles:
* Centre-Ville de Marseille
Péles régionaux  La Valentine - succes pour les salons-saturatiom |&s
= flux
pbles d’attraction régionale/a  Grand Littoral
rayonnement régional S’y ajoutent, dans I'environnement direct mais ehats de le

CUMPM, 3 autres péles : Plan de Campagne, Aubbagriealud,
Grand Vitrolles constituant une évasion commerciale

Pobles majeurs

6 podles dont 4 a Marseille-ville :
» St Loup
» Centre commercial Le Merlan,
» Centre commercial Bonneveine,
» Secteur Castellane

influence limitée au bassin de
vie, organisés autour d’'un
hypermarché, forte
fréquentation voiture

Pdles spécifiques

28 pdles
Exemples : aéroport de Marignane ou Marché aux pue

besoins non courants, Grand .
’ Marseille

Surface Spécialisée (GSS) ou
thématiques

Pbéles importants 14 pdles dont 8 & Marseille-ville : Croix rougentre commercia

= Concorde Prado, Plage Borely, Casino Tassigny, bigng,

générateurs de flux, assez | centre commercial Géant Casino Caillols, centre meruial
locaux, dépendance voiture | Casino Mazargues, centre commercial Leclerc Sormiou

Poles relais
autour de supermarché Non quantifiés dans le DAC
(proximité, maillage de Exemples hors Marseille-ville Intermarché Carnoun &I

quartier, besoins courants + | Valampe-Chéateauneuf les Martigues ;
besoins occasionnels-bricolag
ou ludique)

D

Pbles relais de quartier
= 45 centralités de quartier a Marseille-ville
autour de centralités urbaines

Proximité structurée =
réponse unigue aux besoins | 26 sites a Marseille-ville
courants

Source : DAC 2013, p. 14-22

Le DAC constate un nombre important de poles ré&gign si la CUMPM ne compte que 3
pbles régionaux (dont le centre-ville de Marseilautres poles régionaux sont & proximité
immédiate, sur des territoires connexes, le lorgyaidoroutes. Les zones de chalandise se
chevauchent fortement et les pdles accueillent rdadgs enseignes similaires, d’ou une
forte évasion commerciale.

Création de centres commerciaux attractifs en ceng-ville de Marseille. Constatant le
déficit en grands centres commerciaux sur la d#éeMarseille, alors que « seul le Centre-
ville de Marseille posséde une part de différemmmpar rapport aux autres sites » (DAC, p.
22), la décision stratégique a été prise de crémuueaux pdles de commerces, 7 grands
projets commerciaux dans le centre-ville de Maleseil
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Tableau 21. Les nouveaux pbles commerciaux du ceatrille de Marseille

L Nouveaux poles Caractéristiques, positionnement,
Localisation . )
commerciaux infrastructures, promoteurs
45 000 m2, 160 commerces et restaurants moyeruet ha
Les Terrasses du Port .
N ... de gamme (Grandes enseignes)
Prés des bateaux de croisiere,” 4 ina d |
[Ouvert en mai 2014] arking de 2.600 places.
Promoteur : HAMMERSON
Quelques enseignes de luxe, commerces de bouche|hau
Les Vodtes de la Major de gamme
Maitre d’'ouvrage : LC2l/ Ville de Marseille
uartier de la cible habitants et actifs du quartier
Quartie Les Docks Promoteur : CONSTRUCTA
(En bordure Réhabilitation d’envergure prévoyant a terme plesd
de mer) 000 logements rénovés et entre 30 000 a 40 000em2|d
surfaces commerciales. En deux ans, la quasittotidis
surfaces du premier trongcon de la rue (soit 5 02§) m
. . qui s’étend jusqu’a la place Carnot, sont déja
Rue de la république s . : ) . _
commercialisé€s. Une vingtaine d’enseignes nationales
y ont ouvert leurs portes et la municipalité aiee petits
commercants du quartier a refaire leurs facades dan
souci d’harmonisation de I'architecture.
Promoteur : NEUF-ATEMI
Rénovation Centre bourse Promoteur : Axa — Klépiefaleries Lafayettes
Centre Commercial du Promoteur SCI Massalia Shopping Mall (filiale de
Prado Doughty Hanson)
Quartier La
Capelette
Sﬁ:ﬁgnie;ﬁ Projet Bleu Capelette 40.000 m2 sur une ancienne emprise ferroviaire,
. [Ouverture prévue en 2015] Promoteur : SIFER-ICADE
début de
l'autoroute
A50)

Cet axe est conforme a l'objectif de renforcertiattivité touristique de la ville. Les
objectifs affichés sont derapatrier la manne financiére qui part a I'extériede la ville »,
«faire revenir le chaland sur Marseille®? et «diminuer les vacances en centre-ville de
Marseille, le niveau de vacances des locaux commercétant supérieur a la moyenne
nationalé® ». Le DAC expose ainsi, comme premier principeléeeloppement : kes sites
contribuant au rayonnement commercial du territpia¢tirant une clientéle extérieure sur
une large zone d'influence et «e développement qualitatif du centre de Marseskea
prioritairement recherché (p. 28). «Pour autant, une attention particuliére sera portae
développement commercial des centralités urbaimes

1 Avec un bilan mitigé pour les enseignes install&esmment rue de la République (Les Echos n° 284610
Juin 2013, p. 36)

12| es expressions entre parenthéses sont extraisegetbatim des experts interrogés.

13 e taux de vacances des locaux commerciaux, meparde cabinet Pivadis, est en recul : il étaitlé % en
2011 contre 22-24 % dans les années 2000. Il edisseipérieur a la moyenne nationale.
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Extension du centre-ville commergant.Pour les habitants interrogés dans les focus
group™, le centre-ville commercant de Marseille comprintlie de Rome et tout ce qui est
autour du péle de I'Opéra avec la rue Sainte, éa@tignan (secteur haut de gamme), la rue
Paradis (en profonde mutation - désormais 80 % sdignes nationales), la rue Saint
Ferréol.

Au sein du centre-ville, des mouvements sont oléserattractivité en baisse d’'une partie de
la rue de Rome (partie basse, qui appartient afd@¥lles) et le quartier Noailles ou se
concentrent les commerces de bouche ; au conti@agecteur Grignan « explose ».

Figure 5. Localisation préférentielle du commercews Marseille (extrait du projet de DAC)

Marseille Provence Méhopole — Pivadis - Projet do Document d'Aménagement Commercial

Pourtant, la volonté de la Ville de Marseille eéteshdre I'hyper-centre-ville pour aboutir a
un grand centre-ville allant de Castellane aux dsses du Port et des Catalans a la
Capelette.

14 Les focus group ont eu lieu en mai-juin 2013, &fdire avant I'ouverture des nouveaux centres
commerciaux, ce qui explique gu’ils n'aient pasmétntionnés par les participants.
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Tableau de verbatim 9. Volonté politique en termede commerces a Marseille
Thémes Verbatim

« La volonté politique affichée par notre élu c'elsiirement que le centre-ville de
Marseille grandisse puisqu’il est un peu a I'étdbitll — ces projets commerciaui
qui — se situent sur le secteur de la Joliettédéd' c’est que le centre-ville de
Marseille parte des Terrasses du Port jusqu’a Lioaigp et jusqu’a Castellane
commercant | yojre aprés au-dela avec le stade. Si I'on veutMaeseille occupe une place
importante dans le — commerce régional — il faaitgd et agrandir notre centre
commercant qui est un peu a I'étroit » (Institutieh Mairie de Marseille)

Elargir le
centre

« Les croisiéristes qui viennent a Marseille le aiiche c’est une manne
financiére qui ne bénéficie pas au commerce mé&ieiMais qui part & Plan de
Capter les Campagne ou méme voila enfin — avec le projet legei de marques sur
croisiéristes Miramas — et qui sera ouvert aussi le dimancheegwident — enfin nous notre
intérét ce n'est pas que les touristes sortentududio bateau & Marseille pour
aller directement a Miramas dépenser leur argeq'ds reviennent ici ».
(Institutionnel, Mairie de Marseille)

Les transformations commerciales de la ville sdutidp bien accueillies par les commergants
qui y voient I'opportunité de flux de clients plimportants en raison d’une image de la ville

plus positive. lls expriment aussi pourtant desntea concernant le déplacement du centre
commercant, défavorable aux petits commercantthgpdr centre, la rentabilité des projets-

bien ambitieux au regard du pouvoir d’achat desseibais. lls évoquent aussi le risque de
perte d’identité de Marseille et de la standardsade la ville (cf. Tableau de verbatim 10).
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Tableau de verbatim 10. Réactions des commercantcke aux transformations commerciales de Marseille

Thémes Verbatim

« La mauvaise image de la ville a changé, j'aplfiession que c'est une
Image plus destination qui est devenue beaucoup plus glanait.
positive de La rénovation du Vieux Port a eu un effet spectaoeliquasi-immédiat sur la
Marseille réappropriation de la ville par les touristes etaut par les Marseillais eux-

mémes. Cela a eu un impact extrémement positip& dire que Marseille est
une ville touristique ce qui n'était pas resseatiaiit par le Marseillais
auparavant. gCommercant, Habillement, Marseille)

Favorable au

« La durée des séjours va augmenter. ¢a ne peutjakk crescendo, on le voit
avec les croisiéres, on est le premier port frangas croisiéres. Malt

Je pense que si hous n'avions pas eu cette capitalpéenne de la culture, on
aurait vraiment beaucoup souffert. Cela a mainteraucoup de commerce mai

Défavorable

commerce P
je ne peux pas dire que cela m'a apporté plus iffeecti'affaires »
(Commercant, Habillement, Marseille)
) « le centre est en train de glisser vers la zomergéditerranée, le Mucem Je
Crainte du pense qu'il va y avoir un nouveau circuit. Avedeéwolution des nouvelles
déplacement | infrastructures, j'ai l'impression que le centrieesstrain de se déplacer. En
du centre hypercentre, c'est moins dynamique qu'avant.
commercial [...]

Quand il va y avoir les Terrasses du Port, et bidatrénovation du centre
Bourse, le stade Vélodrome, le Capelette, etcalina plein de pbles et I'hyper-

stade et ainsi de suite. » (Commerc¢ant, Jouetssevia)

aux petits centre va, s'il n'est pas un petit peu rénové omtner des soucis. Pour moi il valy
commercants | ayoir des commerces qui vont périclitCommercant, Habillement,
Marseille)
- « Je comprends le fait d’installer plusieurs zatifférentes parce qu’on a besoin
Scepticisme de fai - . ) e S Do A
e faire rentrer des taxes dans les municipallt#s gu’'elles étaient a I'extérieut
sur Ia je comprends cette problématique. Mais on oublipanametre important, c’est
rentabilité de | g pouyoir dachat. Le pouvoir d’achat & I'heuréustle n'est pas extensible dorc
tous les il 'y aura pas suffisamment de pouvoir d’achat,arseille, pour permettre ur
projets avenir serein a I'ensemble des projets qui sortitaen d’'étre batis y compris le

Crainte d'une

« la on est en train d’essayer de gommer cetteémagative en faisant de

coutumes des maniéres de voir les choses et devfes Et c’est ce qu'il faut
faire partager. » (Commercant, Jouets, Marseille)

perte Marseille une ville comme il en existe des dizaiee€urope et de par le monde.

dlidentité de Une ville standardisée. Pour le commerce, le tmisn fait quelques musées au

Marseille- bon endroit tout est concentré. Mais Marseille ‘'estrpas ¢a, une agglomération
villages ce n'est pas ¢a. C'est des petits quartiers, destgens qui vivent qui ont des

Devant l'inquiétude des commercants de I'hyperqgenbncernant I'ouverture des nouveaux
centres commerciaux, la municipalité défend I'id@él n’y a pas un déplacement du centre
mais son élargissement, incluant le quartier deJddiette et ses nouveaux centres
commerciaux. Des actions sont initiées avec lesnoergants et les promoteurs des centres
commerciaux poufaciliter les échanges entre le centre-ville congaet historique et les nouveaux
pbles commerciaux (Tableau de verbatim 11)
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Tableau de verbatim 11. Extrait d’entretien concermnt I'animation du centre-ville
« Face a linquiétude des commercants du centle-il raison des nouveaux projets commerciaux,
nous avons proposeé la signature d'une charte ptamde dynamisation du centre-ville. En fait, une
charte d'insertion prévoit qu’'a I'ouverture des fBsses du Port, des choses soient menées| pour
créer du lien entre le centre-ville et leur centre. promoteur HAMMERSON aujourd’hui s'es
engagé a verser deux millions d’euros pour mensragtéions de dynamisation du centre-ville. On
cherche d’autres partenaires financiers.

=  Par allleurs, il a été mis en place un comité detgge pour des projets d'animation du
centre-ville, avec 3 axes : accessibilité : il #'ag faciliter les échanges entre le centre-ville
et les nouveaux quartiers-avec navettes maritimesettes terrestres, petits trains parcaqurs
shopping ;
= animations du centre-ville : 10 week-ends par ansouhaite des animations en cenire-
ville ; cela créera aussi une habitude pour leeduves dominicales ;

=  spectacles avec jets d’eau sur la digue du laitggagit d’offrir un spectacle permanent aux
Marseillais et aux visiteurs. Avec un jet 4 x 10 rpar jour afin d’'inciter a venir passer une
journée a Marseille + un projet animation non @&r@core sur le vieux port (par ex creéer
des parcours shopping jusqu’au cours Julien) sifiiisnnel, Mairie de Marseille)

Evolution de la nature des commerced.a encore de fortes évolutions sont en cours dans
I'hyper centre-ville : s’il y a 15 ans, le centrdles comptait peu d’enseignes nationales et
internationales, on observe une inversion depuisileeu des années 2000, peut-étre en
raison de la présence de Marseille sur les salepsiisl cette période. Des franchisés et
commerces sous enseignes se réinstallent (Nespressoexemple, s’est installé a
Marseille), ainsi que des investisseurs internationaux, malgré un problé&® réputation,
car il y a une clientéle qui répond & I'offsé®. En revanche, avant les nouveaux projets, «
y avait peu de commerces de luxe a Marseilfeais «cela va changer avec Le Printemps
par exemple qui s’installe aux Terrasses du Porawec le centre des Vodltes de la Major

Il est constaté aussi d’'une amélioration de laitpudles commerces. Les commercants ont
été incités, en partie grace a des subventions €)@Arénover leurs devantures et locaux
commerciaux.

Vers l'ouverture des commerces le dimanche ®ne autre question d’actualité sur le

commerce a Marseille est celle de I'ouverture imache, poussée par Chambre de
commerce et la municipalité dans l'idée de propasertouristes une offre commerciale le
dimanche. Les centres commerciaux nouveaux sora oioverts le dimanche. Pourtant, les
petits commercants de centre-ville ne sont pas poes a I'ouverture 7 jours sur 7 (voir

Tableau de verbatim 1@-apres).

15 Les expressions entre parenthéses sont extraisegetbatim des experts interrogés.
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Tableau de verbatim 12. Ouverture le dimanche a Maseille
Verbatim

« I'ouverture dominicale ne rencontre pas encoréamc succes dans centre-ville : seuls 50
magasins de prét-a-porter y sont ouverts le dimanuds encore le Centre-bourse ; cela risquée de
provoquer un déplacement des flux si les commesgaintivrent pas le dimanche ».

difficile pour le commercant car il faut qu'il traile un jour de plus, qu'il embauche, c'est
compligué.(Commercant, Habillement, Marseille)

« lIs ne tiennent pas compte non plus que lI'ann@ehpine il va y avoir les Terrasses du Port
dans la zone Euroméditerranée qui vont étre ouvégtdimanche ; ce qui est quand méme un
menace pour le commerce du centre-v{i@ommercant, Habillement, Marseille)

11%

Le Tableau 22propose une synthese de I'évolution de l'hypetreeren matiére de
commerce.

Tableau 22. Synthése des évolutions de I'hyper-ceetville de Marseille en matiére de commerces
= Elargissement de I'hyper centre-ville commercant

= Développement qualitatif recherché

= Créations de centres commerciaux modernes, orieatésde gamme

= Développement rapide des commerces sous enseignes

= Rénovation des commerces historiques, amélioraisrdevantures

= Recul des taux de vacances (sauf période de travaux

= Animation du centre-ville élargi, navettes entre digfférents pbles

= Encouragement a I'ouverture des commerces le dinganc

4.2.3.2. Les habitudes de déplacements et parcours d’'achatdes
habitants de Marseille
A Marseille, I'espace couvert par les zones d’achatentre-ville est sans commune mesure
avec celui d’Aix-en-Provence. Les zones d’achantifiées pendant les focus group sont
dessinées sur la carte ci-apres (Figure 6). Leicee®AC doit intégrer ce large espace qui
s’accompagne de plus de commerces.
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Figure 6. Zones commercantes de Marseille identifés par les participants des 2 focus group
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Les focus group ont permis aussi d’identifier quekjparcours d’achat courants a Marseille :
1. Les retraités ont le temps : liste des coursesaupuis marché aux poissons et petites
achats quotidiens
2. Marché de la Plaine (artisanat, créateurs, mar@s Ghpucins, rue Saint Ferréol,
Cours d'Estienne d'Orves pour le repas)
3. Comme beaucoup d'achats prévus, je viens en vpinaeché du Prado, complément
a Monoprix, restaurant, éventuellement détour paheter des capsules Nespresso
Cinéma, promenade, magasin, déambulation jusqu&ux\Port
Boutique Nespresso est trés attractive et souventionnée
Achats « communautaires »: venue a Marseille paller dans les marchés
« exotiques » ou trouver les « produits de sa iku

o gk

2.3.3 Contexte territorial logistique de Marseille

Les problemes de circulation et de parking a MHes@int déja été mentionnés dans le
paragraphe sur I'image de la ville. Un certain ncentde décisions ont pourtant permis de
transformer récemment la situation de I'hyper-centr
- Le développement du Tram depuis 2007 (2 ligneserice desservant I'’hyper centre,
12 km de longueur et 28 stations, plus de 50 OG&gugers jour, une troisieme en
construction, s’ajoutant aux 2 lignes de métrognbpercu et qui a entrainé une
modification des comportements pour I'acces a ldrypentre ; Il a cependant eu un
impact sur le commerce, occasionnant une géne peeka travaux et au-dela des
hausses ou baisses d’activités selon les quartiers.
- La piétonisation partielle du vieux port, des pemades dans le nouveau quartier
Mucem, de quelques rues commercantes (St Ferréol)
- La création de parking, méme si leurs prix trey@desont critiqués par les habitants
comme par les commercants.
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En revanche, le vélo, avec les pistes cyclablesengble pas avoir été une priorité (Tableau
de verbatim 13).

Tableau de verbatim 13. Les transports a Marseille

Themes Verbatim
o « Dans I'hyper centre, c'est sr qu'avec la rémmvalu vieux port les gens
Modification des ont pris I'nabitude de prendre des transports emuan parce que c'est
comportements difficile de circuler et de se garer(Gommercant, Habillement,
Marseille)

« L'arrivée du tramway a eu des effets plus ou mpositifs sur les différents
guartiers — par exemple sur le boulevard Longchaap été une catastrophe
— puisque justement les commergants ne pouvaiard glationner et ne
pouvaient plus se livrer- méme si amélioration dwfart d’achat pour lg
chaland » (Institutionnel, Mairie de Marseille).|&€ea, par ailleurs, créer un
renouveau d’activités comme, par exemple, subl@senues.
« ce qui a été fait pour le tramway a été bien-faitest-a-dire que sur tout e
boulevard a été faite une piste cyclable mémeleiest un peu décriée mdis
elle existe — et c’est un plus les boulevards ¢étréfaits tout est neuf c'es
bien fait c’est magnifigue — mais la contrepartiest que tout l'aspect
commerce — n'en bénéficie pas vraiment. » (Commmérdauets, Marseille)

« Les pistes de cyclable ne sont pas empruntgidese que c’est le massadre
de ce coté-la a Marseille. Il y a des endroitsadiculation n’est plus que des
Vélo voies de tram et puis des contre-allées qui sdrdisant aménagées en pistes
cyclables mais les pistes cyclables ne sont pasipes.
Pistes cyclables | [...]

Marseille est trés vallonné, donc les vélos quicfmmnent sur Paris et sur
Bordeaux ne sont pas forcément adaptés a la tgpugra(Prestataire
logistique, Marseille)

Parking « Le stationnement a Marseille est trées mal organisil n'y a pas une
politique tarifaire qui soit uniforme » (Commercahbuets, Marseille)

Tram

Le PDU 2013.La ville de Marseille commeMarseille-Provence-Métropole souhaitent
pourtant aller plus loin et un Plan de déplacemarisins (PDU) a été adopté en juin 2013
pour la période de 2013-2013, compatible avec leenttions, prescriptions et
recommandations du Schéma de Cohérence Territ¢8al©T) de MPM, approuvé le 29 juin
2012 et avec le Schéma Régional Climat Air Enelgieprocessus d’élaboration du nouveau
PLU a duré 2 ans, incluant I'évaluation du PDU @®& la concertation avec les parties
prenantes pour le nouveau projet et 'enquéte gueli

Le document final, de 242 pages, comprend des sitgmus visant a dissuader I'usage de la
voiture en centre-ville de Marseille, au profit demnsports en commun (métros, tramways,
bus) et des modes actifs, marche et vélos, paafsformation radicale de la politique de
stationnement dans la ville (Tableau 23et Figure 7)
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Tableau 23. Etat des lieux des places de stationnent a Marseille et dispositions du PLU a horizon 223

Offre actuelle de stationnement en Centre-villg
de Marseille (2014)

Dispositions du PLU pour le
centre-ville de Marseille

Plus de 39 000 places de stationnement ouvertfaicpu
dont :
*» 13 400 en parcs gérés par MPM (régie ou DSP)
* 2 900 en parcs gérés par d'autres acteurs public
* 2 400 en parcs gérés par des acteurs privés
» 14 300 places payantes sur voirie
* 6 000 places gratuites sur voirie

Une hausse constante (+35% de places en parc depuis
2006), avec encore des projets :

* 1 600 a 1 900 places en parcs publics (J4, Lecle

Cassini)

* 2 600 places en parcs privés (Terrasses du Port

ouvert en 2014)

= Accroitre fortement la capacité offerte
S en parcs-relais = + 5000 places en 10
ans localisés au-dela de [d"2rocade
de Marseille et systéeme d’'information
dynamique donnant disponibilité

= Supprimer, sur voirie, les places qui

r génent le plus les modes actifs (obje¢
3000 places supprimées a horizon
2023)

= Créer des places pour deux-roues

Mais seulement 2 700 places de stationnement-relais
 La Fourrageére : 485 places
e La Timone : 700 places
» La Rose : 423 places
* Saint Just : 326 places
* Frais Vallon : 128 places
* Bougainville : 184 places
* Blancarde : 100 places
* Louis Armand : 89 places
Ouverts la plupart du lundi au vendredi de 6h300&0D,

gratuits pour les abonnés de la RTM avec la carte

motorisés et pour vélos (3 a 5000
places, et bornes de recharge
électrique)

» Réserver des places de stationnement
aux véhicules d’Autopartage (55
véhicules fin 2011, ajouter 150
véhicules)

= Agir sur la tarification et la
réglementation

TransPass, mais plein dés le matin = inopérants

Figure 7. Offre de stationnement au centre-ville délarseille
ORGANISATION DU STATIONNEMENT EN HYPERCENTRE // OFFRE DES PARKINGS SUIVIS PAR LOBSERVATOIRE
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Le PDU comprend également un volet logistique uban deux parties, 'une de 9 pages destinée a
«d'optimiser I'organisation des livraisons en centrdle », I'autre de 10 pages destinée ieux
organiser la logistique d’agglomération Le constat fait est I'absence de dispositiates,volonté
politigue et d’expertises jusqu’a présent dansille e Marseille concernant les marchandises en
ville. Aussi, le PDU préconise un certain nombreddeisions concernant les marchandises en ville et
notamment la mise en place d’'une structure en ehdegla question, dotée de compétences claires
(Tableau 24).

Tableau 24. Constats et préconisations du PDU 20{81PM)

Constats du PDU concernant les

. . Préconisations du PDU
marchandises en ville

= Mettre a jour les données sur les marchandises
en ville & Marseille

= Mettre en place au niveau MPM d’un service
= Données sur le transport de marchandises eén  en charge de la logistique urbaine et définir|les

ville existantes mais obsolétes (datent de 1997) champs de compétence de cette structure
» Réglementation des aires de livraison dans Ia

ville peu respectée, entrainant des = Affirmer une ambition de piloter les
stationnements pour livraison anarchiques mouvements de marchandises dans la ville et
rendant la ville peu fluide utiliser le pouvoir réglementaire (restrictions
= Absence de disposition spécifique concernant horaires, restrictions des véhicules sefon
la logistique urbaine PTAC, régles de stationnement etc.) et coeritif
= Absence de structures en charge de la (contréles, sanctions)

logistique urbaine
= Absence de volonté politique concernant la | = Explorer et tester sur le territoire MPM |la

logistique urbaine panoplie de solutions possibles pour optimiser
la gestion des flux dans la ville, notamment la
mutualisation, le multimodal, la mise |a
disposition d’équipements (ELU, PAV, PAM,
BLU etc.), la livraison de nuit...

Pourtant, de nombreux problemes ont été soulevi@dmtapar les habitants que par les autres
acteurs (Tableau de verbatim 14) :

- Les projets n’integre pas forcément en amont leblpmatiques de logistique. Dans le
périmetre Euromeéditerranée, il n'y a pas eu de ulteiton de la cellule service-
commerces rattachée a la Direction de Il'attra&ivdtonomique. Ainsi, les aires de
livraison furent pensées trop petites, comme, pamgle, la rue de la République,
pourtant de rénovation récente. En préparationimsadllation du tramway le long de la
rue de Rome, une étude sur aires de livraison aeffgétuée par un cabinet (INEXIA).
Pourtant, sur la partie étroite de la rue ou lentrculera, il n'y aura plus d’accés
possible pour les livraisons. Elles sont prévuessdales transversales, ou des
commerces sont installés.

- Les parkings a Marseille ne sont pas gérés pasoaété d’économie mixte, comme a
Aix, mais des sociétés privées pratiquant des gdaxeés. A plusieurs reprises, elles ont
initié des opérations avec les commercants poulsquffrent du parking a leurs clients
(OP 1 € pour 2 h entre midi et deux, offre de fghl#lon) sans que cela ne fonctionne :
« la difficulté c’est que les commercants se plaignen essaie de faire des choses et
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puis apres au final...on reste avec les ticketslasibras». Au centre-ville, Vinci gére
environ 15 parkings dans la zone de collecte (gure 7).

Comme a Aix-en-Provence, les acteurs évoquent umqueade volonté politique a
Marseille, mais aussi un manque de compétences ldaganisation logistique, en
partie expliqguée par I'éclatement des décisionseedifférents services. Les pouvoirs
publics ne sont pas les seuls en cause, sont @éé&ssés le manque de discipline des
commercants et leur difficulté a se mobiliser ses dpérations concertées.
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Tableau de verbatim 14. Manque de volonté politige, de compétences et de discipline en matiére de

logistique urbaine

Types de freins

Verbatim

Manque de
volonté politique
de faciliter
I'activité des
commercgants

Comparaison
avec d’autres
villes (Aix)

« La municipalité ne soigne pas assez ses comnisrgaa pas conscience q
c'est une richesse pour sa ville et ne prend pagrfent les mesures po
faciliter le travail du commercant, que cela sa@jaddans les parkings qui sg
trés chers, le touriste est trés mal guidé dawiléax
« La ville n'est pas pensée pour le commerce gloegpour moi la ville d'Aix, Ig
maire d'Aix a pris un parti pris de chouchouterpgu ses commercants et
tout faire pour les mettre en condition de biewaider. C'est considéré comni
une richesse économique. » (Commercant, Habillerivatseille)
« j'ai été président d’association de commercagiton s'apercoit qu’en fait ou
on nous demande en amont ce qu'il se passe, maéfigitive je n'ai jamais vu
quelgue chose qui était influencée par des volodtésommergant [...] Le

commerce est le parent pauvre de toutes les désjsjolitiques ou autres,

vraiment. » (Commercant, Jouets, Marseille)

ue
ur
nt

Manque d'intérét
et de compétences
des pouvoirs

« Le transport de marchandises n’est pas une f@ridres aspects sont pris

compte a posteriori. Par exemple sur les travaux/iéeix Port, la question

logistique n'a pas tout de suite été prise en ceng#s le projet initial.
(Institutionnel, Mairie de Marseille)

« les municipalités n'ont pas su, parce que ctait’pas une problématique g
était prioritaire, organiser les quartiers avec diess de livraison convenablg
Par exemple, nous avons des aires de livraisorsa@puii trop petites pour leg
camions.

7

|’%L:52.$1issgﬁgf] [...]Nous sur I_e boulevard il n'y a pas une aire id_eaison qui 'permet aun penit
logistique trois tonnes cing de se garer convgnablement byvrde. Ce n'est pas possible,
donc on bloque le quartier, on se fait remarq@sr gens klaxonnent ca met de la
mauvaise ambiance. Voila, c’est un fait que nousnsg tous les jours c’est une
petite erreur qui a été commise en amont et que KMMENS nous sur le terrain
tous les jours, alors aprés bien sdr, on a du nfairé confiance aux gens qui
nous représentent. » (Commercant, Jouets, Mapseille
Pas de
compétences | « La question logistique aujourd’hui, on la traii@us plutdét au cas par cas. On
clairement n'a pas aujourd’hui vraiment une démarche pro adiw la question logistique.
attribuées en C’est compliqué car on est plusieurs services villa a gérer cet aspect-la.|»
matiére de (Institutionnel, Mairie de Marseille)

logistique urbaine

« Monoprix livre a domicile et pose des problém&sdombrement de la voi
publique, notamment le Monoprix Canebiére, carlisesurs stationnent sur le

trottoirs. C’est aussi le cas des livreurs de regagrs (sushi, sandwich,

pizza...). » (Institutionnel, Mairie de Marseille)

n @

es

nd

d'i\ggir;?iﬁz 323 « Lgs heures.de livraison oui jg Ies. comprend§mqtte la problématique, c'e
commercants toujours pareil, on abuse des situations et ames@fusqug guand des mesu
sont prises. Toutes les mesures qui sont prisesnei@ en réaction d
problématiques qu’on n'a pas suggérées en tenmgrs le¢ure. Et aprés on pre

des mesures c¢a surprend tout le monde et ¢a chdqueense que la il y a au
niveau du commerce énormément de probléemes quietgrdu commercant lu

méme. » (Commerc¢ant, Jouets, Marseille)
voila on n'a pas de possibilité nous par exemplaroercants d’avoir une actig
Manque de commerciale en offrant le stationnement il n'y aspde carte de prévu.
volonté/ (Commercgant, Jouets, Marseille)

coordination des | « On n'a pas véritablement de structure pouvamt Botre porte-parole ma
commercants vraiment dédiée aux commerces indépendants. » (@ogamt, Jouets

Marseille)

%)
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3. Réactions sur le projet de portage d’achats en cemt-ville

Nous ne proposons pas une analyse systématiquéygerd’acteurs, mais une synthése
globale des réactions au service PAC. Cependants mudiquons dans les tableaux de
verbatim, pour chaque citation, la qualité du réfzort : habitants (FG pour focus group),
commercgants, prestataires, institutionnels tels upadrie, voirie etc.). Nous mentionnons,
dans les analyses, les différences d’approchegu@ites existent.

3.1. Premiére réaction au service PAC : pas de besoitunal identifié

La premiere réaction des habitants, lors de laemtéson du service PAC, est plutét
négative : le service ne répond pas a un besouralatientifié. Les répondants déscus
group ne se sentent pas concernés : ils sont actifetaités dynamiques, en bonne santé, ils
n’'imaginent ce service que pour des populationgilea ou tres aisées. Certains expriment
méme une position nettement affirmée de refus@l'€@ssistés ».

Des interrogations pratiques arrivent immédiatend@stla mention du service PAC, qu'il est
intéressant de relever, notamment en vue d’une emgadace du service et de la construction
d’un plan de communication : elles concernent lénpére et le prix.

Tableau de verbatim 15. Premiéres interrogations sue PAC

« D’ou a ou et comment ? Produits livrés jusqu’on ? FG1 /A

« Livraison payante ? » FG1/0

3.2. Les apports/motivations du service PAC

Les apports du service PAC ne semblent pas « sauteyeux » des habitants. Les freins
'emportent sur les motivations. Quelques habitaatsueillent cependant le service avec
bienveillance, soulignant qu’un tel service papgait d'une démarche citoyenne et serait
utile pour la dynamisation du centre-ville. Le bice pour soi n'est guere évoque
spontanément.

Tableau de verbatim 16. L’intérét du PAC selon lefabitants

Themes Verbatim

« Je le ferai dans une démarche citoyenne, competite Reine a Paris, malis

Demarche citoyenne pas pour la valeur économique. (FG2)

Intérét pour . o . ,
b plus intéressant pour I'animation du centre-vitleus donner envie d’y aller

! anlmatlor_l du souvent » (FG2 / A)
centre-ville
Intérét pour « Ce serait bien pour la ville, car cela permdtttaifermer la ville aux

diminuer la voiture | voitures. Cela deviendrait un service public » (F®)

Parmi les commercants, plusieurs soulignent linguise nécessité pour les commergants
d’offrir des services différenciant, afin de lut@ntre le développement du e-commerce. Le
commercant physiquéiick andmortar) a une carte a jouer s'il est capable de propdssr
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services deonvenienceux clients qui se déplacent. C’est encore plasdes commercants
indépendants isolés (c’est-a-dire qui n'ont paséeglla une enseigne) qui doivent faire des
efforts pour atteindre le niveau de service desmemes sous enseignes. Ces derniers, tels
gue les supermarcheés, offrent déja la livraisoromidile, parfois des un montant de panier
faible (50 € chez Monoprix). Les commercants isol@yant pas souvent les structures pour
construire un service, devraient logiquement étiéréssés par des services mutualisés (cartes
de parking gratuit pendant deux heures, PAC, ammsetc.)

Un seul commercant a exprimé un réel enthousiasowe pe service. Propriétaire d’un
commerce alimentaire spécialisé, il y voit une le2epportunité de développer son chiffre
d’affaires, grace a des livraisons qu’il ne pewg pasurer aujourd’hui (il livre quelques clients
fideles mais n'a pas la structure pour monter eissamce sur un tel service). Les autres
evoquent les services de livraison qu’ils ont déjs en place de maniere individuelle
(Tableau de verbatim 17).
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Tableau de verbatim 17. L'intérét de PAC selon lesommercants

Thémes | Motivations Verbatim
« Ce qui est certain si nous voulons faire évole@ommerce physique
par rapport a internet, il faut se différencier [gaservice »
Lutter contre (Commergant, Habillement, Marseille)
le « si le commerce physique veut continuer & avoplaee par rapport au
développement | numérique il faut offrir au consommateur plus devise et le servicg
du e-commerce | c'est une capacité d'accueil plus élargie a mos. sefCommercant,
Habillement, Marseille)
« Les grandes surfaces et les franchisés se wteattet ont bier
compris l'intérét des services. On s’apercoit bigle nous, commerces
indépendants, vis-a-vis des services en fait ondégt en retard par
Pour rapport aux franchisés et aux grandes surfacesi—inm]anten; des
Ccommerces petites supérettes dans les quartiers. » (Com_nted;mets, Marseille)
Co . « Mais les grandes les moyennes et les petiteacggf ne restent pas
isolés, se hisser Iy o a A S
au niveau des Ie; ,bra.s croises — sont déja a se preparer au ommrda troisieme
services des m|IIena|r(=:- — et on a vraiment du boulot a fawetmm‘: qu mde,pendant +
commerces parc,e qgu'en f,a|F il faut — suivre leur exemple -aptés _Ies dépasser —|et
sous enseignes ce n'est pas évident. » (Commergant, Jouets, Mizsei
« Tout converge vers le centre-ville — et que paxatbment on permet
_ Répondre & aux gens éventu_ellem_ent gi’étre livrés c’\est un dém_pn't — aprés poyr
Offrir des les commerces je suis tres favorable a ce genrdtidtive — dans 13
Services | un€ der_nandg . | mesure ou c’est un complément — que ¢a existe-défajue — les clients
de service créée N ; R
en _ par les ont déja I'habitude de pratiquer ce genre de serwis-a-vis d_es
magasin supermarchés moyennes surfaces (’)_U des grandes surfaces paroe ngi_Jt se fairg
de centre-ville livrer maintenant — n'importe quelle supergtte diva o_Iom|C|Ie - do_n:
pour moi ce sont des choses vous voyez méme pas pose la question
pour moi c’est de I'évidence ¢ca — nous on ne peudaser la question de
)

savoir si c’est intéressant pour nous — alors damties I'ont déja adopt
et mis en pratique » (Commercant, Jouets, Mar}eille

Fidéliser les
clients,
augmenter le
panier moyen

« les clients deviennent de plus en plus fainéangssuis aussi concerné
par ma remarque — et donc de pouvoir — faire sesses sans forcément
avoir a se trimballer les paquets parce qu'on eeatliose a faire ou on
va autre part — de savoir qu'il y a un serviceideison — ¢a permet de -
pouvoir toucher un potentiel — d’achat plus impettehez la personng
qui est dans la boutique parce que le frein atspam des paquets ainsi

de suite — est déporté " c’est une habitude ggevaettre en place — et
je pense qu’'aprés c’est le genre de service gai-s@rcontournable dan

s
les années qui viennent ce sera quelque choseecaiiobligée de se
e

généraliser. Si c’est quelque chose qui ne lui fEra forcément perdr
d'argent pas forcément en gagner — mais qui lumpéra de fidélise
une clientele — et de l'avoir plus souvent dansesatique ...l1a c’est
guelque chose de concret — qui peut a la fois deleglient — et le
commercant donc pour moi c’est prioritaire. » (Cogngant, Jouets,
Marseille)

Créer de I'activité
complémentaire

« Je suis a fond pour, opportunité, facilité achegta va permettre de
créer de l'activité. » (Commercant, Epicerie, Anxerovence)

« Paradoxalement internet a fait connaitre les ypted- et de maniér
concréte les gens veulent les voir les toucher doag final ils viennen
chez nous et puis on travaille. » (Commercant, t3pdarseille)

« je m'apercois de la complémentarité des dewuitsae vente en fa

t
ils ne sont pas concurrents — ils peuvent s’adtito et porter un plus
e

aussi bien — en étant sur internet en précisamtnga’un lieu physique d

vente c’est un plus énorme ¢a rassure les clieatga peut nous amengr
des clients de proximité on va dire second cemlpau plus éloigné — et
c'est trés tres treés valorisant pour I'enseignéCsnimercant, Jouets,

Marseille)

D
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Pour fédérer
les

Mutuali- commercants,
ser des développer le
services relationnel
entre
commercgants

« Il faut étre prét a répondre aux besoins destslicet 1a je dirais que ¢
maintenant c’est le travail des commercants — feaisommercants
structurés. Qu’on leur donne les moyens de faissféldérations de
commercants, de véritables organisations qui pagtit en amont aux
réflexions et au développement commercial de la willCommercant,
Jouets, Marseille)

55

Notons que les commercants ne mentionnent pasapanent I'intérét environnemental du
service. Un PSL évoque l'impératif sociétal d’agréa progression des camions dans la ville
et de mettre des moyens en face de ses convictiolaslogistique du dernier kilométre tout
le monde on est convaincu vraiment dans une néggesireste dans une nécessité sociétale
peut étre c’est a dire qu'il faut arréter les camsenvahissent la ville, etc. Tant que ce n’est
pas passé dans des habitudes de consommationceindemmateurs, peut étre que ¢a a un
intérét que ca soit financé et soutenu néanmoimesale pari qu’il faut qu’on fasse ensemble
mais qu’on mettre les moyens, est que ca passeleamabitudes de consommation, c’est a
dire qu'il est clair gu’on accepte de payer un seevqui est un service de livraison PP

3.3. Freins des acteurs au service PAC

De la part des habitants, les réactions négatiueseavice sont assez nombreuses, qu’elles
soient directes (je n'utiliserai pas ce service) indirectes (je pense que ce service est
intéressant mais pour les autres) comme le moetréableau de verbatim 18. Ce rejet
s’appuie sur 6 themes :

- Pas de besoin de portage pour les achats plaiszsrdre-ville

- Volonté d’avoir son achat tout de suite

- Refus des contraintes liées au service

- Refus de l'assistanat

- Scepticisme sur I'efficience du service

- Scepticisme sur I'impact écologique
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Tableau de verbatim 18. Les freins des habitants

Themes

Verbatim

Pas de besoin de
portage pour les
achats plaisirs du
centre-ville

« Non, aller en ville avec mon mari est un plaiskG1/C

« Un plaisir d’aller en ville » (FG1 / Mi)

« C'est trés cher en centre-ville. Le centre-vitle,sont des achats plaisir donc ce n’
pas lourd » (FG2/ A)

pSt

Volonté d’avoir
son achat tout de
suite

« Moi non, quand j'achéte des choses, je veuxves #out de suite » (FG1/ O)

« Mon client, il achéte un jouet, c'est son jouéil @chéte. Il veut 'emmener. Si voug
lui vendez un jouet et vous lui prenez des maindyiedisant : tu I'auras dans trois
heures ou demain, ¢a ne lui va pas » (Commercanigaire, Aix-en-Provence)

« Il'y a ceux qui voudront I'emporter — moi dansmuas quand c’est vraiment des
enfants — ils ne sont pas pratiquement sortis telgique gu’ils ont déja ouvert la
boite — et ¢ca on ne pourra rien faire ¢a c’'est hnma’est les enfants c’est comme
¢a » (Commercant, Jouets, Marseille)

« Probléme de timing ? difficile & caler j'ai I'imgssion » (FG2 / E)
« Je ne reste pas assez longtemps en ville, g 2dstures » (FG1/ C)

Refus des « Certains joueront le jeu, une contrainte compl#aiee, choisir les commercants
contraintes liées adhérents, si on y va pour le plaisir, on ne vestge contraintes, si c’est une
au service contrainte, autant faire par internet » (FG2 / A)
« Si vous apportez un service mais qu'il est cagitr@nt — vous annulez son bienfait
vous annulez ses avantages qu'il peut vous pracu€@ommercant, Jouets,
Marseille)
« ...mais non si on ne bouge plus pour aller chercbayenre de choses on devient
Refus de assisté. (FG1 / [Consensus])
I'assistanat « Je ne voudrais pas avoir quelqu’un qui porte paai; et si c’est trop lourd, je

Affirmation de
l'indépendance du
client

repasse en voiture, je me débrouille seul, je péai envie d’'une escorte, je suis
indépendante » (FG1/ C)

« Je recherche de l'indépendance. En effet, damsdgasins, on se sent agressée.
service avec de la proximité, va a I'encontre delBpendance, on fait les courses e
fonction de ses limites » (FG1/A)

Un

Scepticisme sur
I'efficience du
service

« Moi je préfére porter, je ne veux pas que I'omipale » (FG2/ Al)

Scepticisme sur
limpact
écologique

« On double le circuit logistique... » (FG2 / A)

Les commercants, quant a eux, évoquent les friéisslla capacité de stockage en magasin et
le fait qu’ils offrent déja la livraison a domicilgour les clients (rares) qui en ont besoin
(Tableau de verbatim 19).
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Tableau de verbatim 19. Les freins des commerc¢ants

Themes Verbatim

« Le commercant déja ils ont des petites surfaassi @ est une réalité beaucoup de
petites surfaces dans Aix — de petits commerces ilone peuvent pas se permettre
de stocker » (Association de commercants, Aix-emnmce)

Capacité de « On s’est heurté a un probléme qu’on attendaitB@soop dans I'hyper centre par
stockage réduite | exemple, ils ont une demande puisqu’ils nous opekpmais ils ne veulent pas
en magasin stocker la marchandise de leurs clients en atténd@ure du ramassage, c’est un

blocage tout béte et qui ne nous a pas permisméoer parce que sinon il fallait se
donner rendez-vous avec le client pendant qudlaidises courses pour le livrer
immédiatement et c’était infaisable. (Prestatdogsstique, Marseille)

« Il va falloir faire changer I'habitude du cliggdgrce comme on a pas du tout

Ar\,%greesr;t:irss gﬁ I'habitude d'avoir ce genre de service, il va falla faire savoir YCommergant,
client Habillement, Marseille)

3.4. Les autres services : services déja proposés mctemmercants et
services concurrents

Nombreux sont les commercants assurant eux-mémesruite de livraison a domicile ou
vers une voiture garée a proximité du commerce/demgparking. La plupart du temps, il
s’agit de livraison gratuite pour les « bons » e ou des clients historiques. La livraison
peut se faire a pied ou avec un véhicule. De faftemnative, les commercants situés dans des
rues passantes, préparent la commande et la mdtastle coffre de la voiture du client
lorsque celui-ci passe dans la rue en voiture.

De plus, les commercgants gardent souvent des gagoat leur client pour leur faciliter la
suite de leurs courses. Enfin, a Aix-en-Provengd)ibbline qui propose du déplacement de
personnes pour une somme modique, transporte l@gspaquets avec les personnes et est
proposée comme une solution, par les commercdatssclients, pour les paquets lourds.
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Tableau de verbatim 20. Les services concurrents

Themes

Verbatim

Livraisons déja
assurées par le
commercant

« On a peut-étre en voiture 3 a 4 livraisons dasemaine, en période normale,
mais on en a de moins en moins, cela a beaucasgehaaintenant » « [en
période de No&l], c'est trois a quatre par jour. »

« Nous ne livrons pas le week-end par contre, pgueec'est trop difficile avec la
circulation et nous sommes pris en magasin. »

« On programme et on essaie de livrer entre nhideex parce que nous arrivons
a mieux circuler. Nous on le fait gratuitement, sifavons toujours fait comme
ca. »

« Nous avons des diables, un véhicule aussi,rEopee qui est de passage ou S
c'est urgent on transporte avec le diable. C'astédiat. »
(Commergant, Caviste 2, Aix-en-Provence)

« On le fait c'est de la relation client. C'estsenvice. [...] C'est en fonction du
client. En termes de disponibilité, nous sommepditles le soir. Les gens
peuvent étre chez eux a partir de 19h jusqu'a>q0Bommercant, Caviste 1, Aix-
en-Provence)

« Je peux livrer quand les gens ne peuvent pag@aagr. » (Commercant,
Optique, Aix-en-Provence)

Chargement dans
le coffre des

« Notre rue est passante, donc les gens paieattenpen voiture et on leur charge

dans le coffre. » (Commercant, Caviste 1, Aix-eavénce)

clients
« Je leur propose quelque fois. Quand ils sontg&saiLa diabline pour nous c'est
idéal, ca évite de marcher. Pour les personnesamggamment. » (Commercant,
La Diabline Caviste 2, Aix-en-Provence)

« |l faudrait plus de diabline c'est pas mal pesrgens agés. » (Commercant,
Optique, Aix-en-Provence)

Gardiennage des
paquets (quelques
heures)

« Nous avons beaucoup de place, des fois on promasdgs touristes de garder
leur paquets. A noél justement les gens sont ptensaquets. » (Commercant,
Caviste 2, Aix-en-Provence)

« Oui, puisque nous faisons déja cela [garder dgagts pour des clients]. Peut-
étre une fois par jour. Apres il y a peut-étre desrées et d'autres secteurs sur

lesquels cela pourraient étre plusieurs fois. Géssi j'ai 10 commandes de dix

cartons cela seraient compliqué. » (Commercantis@a¥, Aix-en-Provence)

« Souvent je garde des paquets. La cliente doé ts courses et on stocke les
achats. On le fait tous les jours. » (Commercaabilément, Marseille)

Le PAC a été comparé au drive et a la commandmtgunet.

Tableau de verbatim 21. Les services comparés du BA

Théemes Verbatim
Drive « Mais maintenant, il y a le drive : je pense gratlar je n'aime pas vraiment faire
mes courses. Surtout parce qu’on en parle beauctaupV. » (FG1 / Mi)
. . « Ce n'est pas une alternative d'internet ; swerimét je peux comparer, si je vais
E-économie

ville, je dois me déplacer... » (FG1/C)
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3.5. Les utilisateurs potentiels

Comme le montre le Tableau de verbatim 22, une ni@jd’habitant interrogés catégorisent
le service PAC comme un service pour personnesldsagu ayant besoin d’'un soutien
logistique : PMR, personnes agees, femmes encaintagec des enfants en bas age.
Cependant, d’autres catégories de population sentionnées : les personnes qui n'ont pas
le temps ou, au contraire, qui souhaitent en peendrpeu en ville pour faire autre chose que
des achats.

Tableau de verbatim 22. Les utilisateurs potentieldu PAC

Thémes Verbatim

« Pour les mamans avec les poussettes, cela pgdtreaavantageux. » FG1
/ [Consensus]-

« Si une femme enceinte, personnes agée, mal aD#osnais sinon... »
(FG 2/A)

« Comme la mére de famille qui fait ses coursegiea des enfants a
récupérer d'un c6té de l'autre et qui n'en pewt plCommercant, Caviste 1,
Aix-en-Provence)

« Pour les personnes agées, cela aiderait lesmasdiminuées et éviterait
de dépeupler le centre-ville. / Monique : / - Lagomne agée, trés agée (70
ans) qui se déplace trés lentement, qui ne pasrpietpoids...ou en cas de
maladie. » (FG1/I)

« Cela pourrait étre intéressant pour les PMRosiVient de loin ou a pied.
(FG1/M)

Personnes fragiles,
PMR et maman

N

Personnes cherchant lel « Sur certaine population, qui ont envie d’aller giace, qui ont besoin du
contact contact. » (FG 2/A)

Personnes du CV, sang « Ce serait trés bien pour les habitants du cefie. Lorsqu'ils ont
voiture beaucoup a acheter et a ramener a pied : difficileG1/C

« Sauf pour les personnes qui travaillent ou qohnpas le temps. / - Les
business men (exemple des expatriés) : homme t@hbaa quarantaine
stressée, qui achétera des plats tout préts sedara plutét livré au travail.
FG2/[Consensus]

Clients pressés

M

« La plupart du temps, je fais les courses toutéesdlais lorsque j'ai
Clients souhaitant beaucoup acheté ou que je souhaite prendre ungpumps pour moi. »

prendre un moment de | (FG1/1)

plaisir en ville, apres | « C'est tout le monde, les gens n'ont pas envigetieombrer avec un paquet.
les achats parce qu'il va faire d'autres courses et c'estgioawvoir les faire les mains
libres. » (Commercant, Habillement, Marseille)

« Personnellement, ce serait marginal. Dans lesentsou j'achéte pas ma
de chose et que c’est lourd sur le dos. » (FG 1/M)

« Cela m'intéresserait. Car j'ai acheté un « cacdi¢ parfois j'ai beaucoup
de courses. Si j'ai beaucoup de monde, jachétadmes de viande. C’est
lourd et cela m'aiderait. » (FG 1/1)

Tout le monde dans
occasions particuliéres
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3.6. Les produits a transporter

Pour I'ensemble des acteurs, il est évident queecéce est bien adapté aux produits lourds
ou encombrants, ou fragiles (cf. Tableau de varb&B). Sont mentionnés de nombreuses
fois en particulier les courses du marché le sammdin (Aix). En revanche, les habitants ne
congoivent pas confier certains produits au serypeece qu’ils sont légers ou colteux ou
gu'’ils correspondent a un achat plaisir que I'oatwevoir chez soi dés son retour. Sont exclus
aussi les produits frais ou congelés, nécessitamteampérature contrblée.

Tableau de verbatim 23. Les produits pour le PAC,tdes produits exclus, selon les habitants

Produits pour le PAC Produits exclus du service

= Produits Iégers, colteux, précieux,

» Produits lourds ou encombrants, ou fragiles personnels: bijoux, hygiéne, papeterie

« Quand c’est volumineux ou fragile. Lorsque c’est
fragile, I'on fait confiance au livreur : c’est sométier = achat plaisir : cosmétiques, parfums,

et sa responsabilité. » FG1 /| vétements (« robe que I'on veut mettre

« Lourd et encombrant, ou les fleurs (sinon varg é tout de suite & la maison et montrer a ses
fanées si on reste en ville, sinon vont faire ta)té proches»), livre (« ramené chez soi pour
FG2/C le lire immédiatement »)

Produits de bouche : oui

Produits lourds : vin

Renouvellements de médicaments

Lunettes, réparation, retoucheqon a déposé et on
souhaite ne pas retourner les chercher) Conset&lg F

= Produits frais ou Congelés: viande,
poisson,

Les produits qui sont pergcus comme transportaldesepservice PAC par les habitants ne le
sont pas toujours par les commercants (cf. Tabdieauerbatim 24) : les cavistes percoivent
leur produit comme fragile & la casse et a la chalees opticiens ne confiraient pas la
livraison des lunettes qui est un moment fort deiadisation et de fidélisation de la
clientéle...Inversement, le prét-a-porter exclu dwise pour les habitants, apparait dans les
entretiens commercants comme possible. La quedéda température est aussi évoquée par
les commercgants, qui sont conscients des moyensfigpés et onéreux que suppose le
transport du frais.
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Tableau de verbatim 24. Les produits pour le PACealon les commercants

Themes

Verbatim

Des produits
difficiles a confier
a des
transporteurs car
fragiles ou
nécessitant une
certaine
température

« C'est un produit fragile [vin] on ne peut pastiecker n'importe comment, car

des personnes qui ne vont pas du tout appréciers bio va le chercher a la cave|i

a une certaine température, s'il est stocké a drogeaucoup plus chaud. Il va
avoir une conséquence tres tres grave.

[...] C'est sr que s'il faut transporter des ch@sane certaine température, il faut

y penser aussi. » (Commercant, Caviste 2, Aix-awtce)

Moment de la
livraison est un
moment privilégié
de contact avec le
consommateur et
de fidélisation

« Mais nous nous avons des ajustages, voir larviielle va bien, si cela ne va
pas, on les rassurer leur expliquer, les gensimmmiression que cela ne va pas
mais que cela s'améliore dans le temps. S'il y gouni on les ajuste, les papiers
la sécu la mutuelle. On leur explique. A La récafién, nous ne passons pas
beaucoup de temps mais c'est important d'étre(faosmercant, Optique, Aix-er
Provence)

Points de vue
contradictoires
sur les produits

légers

« Du textile ¢ca je pense que ¢a marcherait »(Aasioci de commercants, Aix-en-
Provence)

« J'ai un produit qui n'est pas adapté a ce gensexlice, parce que ce n'est pas
lourd « (Commercant, Habillement, Marseille)

Produits frais

« si vous intégrez les produits frais la vous awez problématique qui est
totalement différente qui va étre plus contraigaant niveau technique
[...
moi a votre place si je devais lancer un projetro@nga, je dissocierais totalemer
les deux en ne fermant pas la porte des prodaitsifnais en deuxieme étape.
Parce que l'investissement pour la contrainte tieghmnet I'investissement pour le
produits frais vont faire que vous allez mettre ohegens importants. Alors que
vous n'auriez pas de recul suffisant pour savde service en lui-méme peut étre
intéressant et rentable. Commencez par ce queestgntraignant financiéremen
et techniquement pour vous, et si vous voyez gest iable... » (Commercant,

nt

t

Jouets, Marseille)

3.7. Les temporalités

Quelgues périodes apparaissent comme des momévitégies ou le service PAC seraient
tres utile aux habitants et donc largement safiicitles soldes sont largement citées ainsi que
les jours de marchés (a Aix-en-Provence en paigiguét notamment le samedi (plus au
travers de la mention des produits du marché &pater). Pour les commercants, les pics de
consommation sont également des moments privildgés ce type de service : les soldes,
Noél, le week-end. Le service PAC pourrait n'étrepmsé que certains jours : les jours de
marché (dont le samedi a Aix), les premieres seesaifes soldes, et quelques semaines au
moment des fétes de fin d’année.
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Tableau de verbatim 25. Les moments privilégiés dtilisation du PAC

Themes Verbatim

« Quand j'habitais a I'étranger, je profitais deklss, rabais, je regroupais tous
mes achats en un lieu. »(FG1/ O)

« Essentiellement : soldes et Noél. » ((Associatiercommercants, Aix-en-
Provence))

Périodes
privilégies dans « C'est vraiment Noél c'est certain. On a une doablivité de septembre a noél,
année Noél mois de décembre vous avez jusqu'a janviers ewez vos gros pics

d'activité et aprés un regain qui est certes meisdr la période d'été. »
(Commergant, Caviste 1, Aix-en-Provence)

« Nous les meilleurs mois, c'est décembre et fjuléCommercant, Optique, Aix-
en-Provence)

« Cela a changé, avant on travaillait énormémesaeedi et le dimanche matin
puisque nous sommes ouverts le dimanche matiraiC&aiment nos deux
grosses journées, le samedi c'est 200/250% eanl@ndihe matin une centaine de
tickets aussi. [...] On imagine que les gens prehlgevendredi ou le vendredi soir
Jours en tout cas cela s'est déplacé et nous avonsltéavaipeu plus le vendredi. Cela
privilégiées dans s'est étalé, le vendfedi, le s_amedi et le dimanohgetit peu moins. »
la semaine (Commercant, Caviste 2, Aix-en-Provence)

« Oui plutét fin de semaine, c'est toujours plugf.does gens achétent pour le
week-end. » (Commercant, Caviste 1, Aix-en-Provence

« C'est souvent le samedi, le mercredi est pluseab (Commercant, Optique,
Aix-en-Provence)

3.8. Les acteurs organisateurs

La question posée ici est celle de I'acteur |égitipour initier et organiser un service de type
PAC. La question sous-jacente est la suivanteseteice releve-t-il des pouvoirs publics ou

bien doit-il étre laissé a l'initiative privée atali quel acteur privé devrait étre le pivot ? Les
réponses sont diverses et dépendent de la qualté&bondants (habitants, commercants,
institutionnels, PSL) et des convictions politiquks chacun (r6le de I'Etat Providence, état
des finances publiques, efficience...).

Pour les habitants (cf. Tableau de verbatim 26¢ mmorité considere que cela devrait étre

un service public a l'instar du portage de repas @ersonnes agées soit que cela bénéficie
aux personnes agées soit que cela permette ungistmmnement de la ville. Cela créerait

aussi une plus forte confiance. D’autres sont d'aantraire. Un échantillon des positions est
expose dans les tableaux de verbatim ci-apres.

Des gu'il s’agit de l'initiative de la mise en p&ad’un service tel que PAC, les commercants
sont mis en avant par les habitants, comme lesuractegaturels car le service soutient le

commerce.
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Tableau de verbatim 26. Les acteurs organisateursudPAC selon les habitants

Thémes

Verbatim

« Cela pourrait étre a la charge de la mairie corseneice social pour les
personnes agées. » (FC1/ M)

Initiative et
financement
public ou privé ?

« Cela ne doit pas forcément un service publicsipapprécierai seulement si
c’est efficace, et réglo : des résultats concrets gue I'on puisse respirer et se
déplacer. [...] Il ne faudrait pas que la chose mudisoit toujours impliquée : cel
crée des lourdeurs, et cela serait financé pampéts alors que si c’est privé, c'e
celui qui utilise qui paye. Cela peut vite devaléficitaire si c’est un service
public. S’il y a concurrence, cela peut permettmaneilleur service a un meilleur
colt. »(FC1 /1)

[<3)

Diversité des

« Je serai plus sensible si c’était un organisutdipqui le met en place, un sign

positions fort ... cela permettrait un plus fort engagemerEG1 / Mi)
« Il faut que cela soit le privé, car recherchdfitacité, délai et respect des
engagements, alors que ce n’'est pas la méme lod&tenctionnement du
public. » (FC2 / Au)
« J'aurais vu du privé, association de commercanfEG2/ Au)
Comme_rgz_:mts « oui, asso de commergants. » (FG2/ A)
ou association de
commercants = | « Si c’est le fait de commergant, ils savent otiteableurs clients, ont un

acteurs naturels

fichier. » (FG2 / E)

Les commercants partagent cette idée et désigeemiskociations de commercgants, ou autres
structures de commercants, comme I'entité adéqaie lancer l'initiative et coordonner les
commercants (cf. Tableau de verbatim 27).
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Tableau de verbatim 27. Les acteurs organisateursudPAC selon les commergants

Thémes

Verbatim

Initiative/implication
des commercants

« C'est le commercant sinon ce n'est plus du serwic

« Le succeés de ce type de service — c'est qu'tldae les commercants soie
pris dans le jeu aussi et soient intéressés paofzosition. » (Association de
commercants, Aix-en-Provence)

Le bon niveau :
Association/
Fédération de
commercants
Chambre de
commerce

Fédération de commergants = le bon niveau : «anague fois qu'il y a des
choses qui sont organiser, Marseille centre egbtosi invité que cela soit paj
terre des commerce, la chambre, c'est un actewrfen dans le centre-
ville ». (Commercant, Habillement, Marseille)

r

« Peut-étre pourquoi pas en faire un groupe daitrayparce qu'il y a des
commercants qui sont demandeurs de ce type d'éwmtem des groupes de
travail avec leur association ou des gens de lla gili sont responsables du
commerce par exemple — il y a des gens qui sotd priaire des réunions et
apporter leur avis donc moi je pense soit — dangremier temps aller tous
les voir ou faire des groupes de travail. « (Assti@n de commercants, Aix-
en-Provence)

« Vous passez par des fédérations et des assasiatiai ont I'habitude d¢
gérer éventuellement de faire des dossiers pour dee aides ou autres. M
je trouve ca plus intéressant par exemple que Idairgges de fin
d’année.[...](Commercant, Jouets, Marseille)

pour moi I'avenir des associations de commercardg® organisations ne v3
se développer qu’a travers les services qu'ellese@ mettre et la
mutualisation des achats qu’elles pourront génévetre PAC rentre tout a
fait dans ce cadre-la c’est-a-dire que plutdt qeieémarcher une associatior
ou un commercant, de maniére individuelleys pouvez passer par un
syndicat vous pouvez passer par la Chambre de Comnee vous pouvez
passer par les association®t la vous faites des partenariats c’est-a-diee ¢
la au lieu d’avoir une dépense vous allez peutdtor un partenariat qui va
vous limitez les frais. Parce que vous avez degisgts qui sont proches de
leurs commercants qui les connaissent qui commentgavec eux et qui par
un échange quelconque pourront trés bien véhieuwetre proposition»
(Commergant, Jouets, Marseille)

D

|

I

Pour les institutionnels interviewés, un servidejtee PAC devrait étre le fait d'une entreprise
privée, tandis que les institutions participeraiénentuellement a I'étude de faisabilité et par
le biais de l'application de la réglementation (€Ableau de verbatim 28). La Diabline
(service de transport de personnes avec des péhitsules dans I'’hyper-centre d’Aix) est cité
comme exemple de ce qui se fait en termes de nitmteatif de transport & Aix-en-Provence,
avec une gestion privée mais en liens étroits ev€ommunauté des pays d’Aix (CPA).

Tableau de verbatim 28. Les acteurs organisateursudPAC selon les institutionnels

Thémes Verbatim
PAC = , , . . _ -
restation « Pour moi, ce n'est pas une prestation publiglest aine prestation privée.
P privée (Institutionnel, Mairie d’Aix-en-Provence)

Réle des CT: | € Si — aprés c’est d'un point de vue plus régleaiembu d’occupation du domairj

aider a respecter
la

public — maintenant les initiatives de ce type-ltnais aprés c'est I'objet d'étude
— effectivement la Diabline qui circule aussi dénsieille ville c’est un opérateu
privé — mais qui est en lien direct avec la CPAnsport. » (Institutionnel, Mairig

réglementation | 4 aix-en-Provence)

e
PS

=

D
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Concernant la réalisation de la prestation de ser(ramasse, livraison), tous les répondants
sont d’accord sur la nécessité de confier le PAhaacteur spécialiste de transport, afin

d’obtenir d’emblée une prestation de qualité, msi@nnelle. Est évoqué I'essor observé de
nouveaux acteurs proposant actuellement des baudegbrestations de services logistiques
pour la livraison du dernier kilomeétre.

Tableau de verbatim 29. Les acteurs Iégitimes poue transport

Théemes Verbatim
Nouveaux « vous avez des concurrents de la poste qui comanercse structurer — vous
acteurs pour la | voyez dans les quartiers vous avez des commeréaogunencent a prendre les
logistique paquets pour telle et telle enseigne — et les gemnent les retirer — moi jirais
urbaine faire des partenariats avec eux » (Commercanttsiddarseille)

« Il faut qu'il y ait une responsabilité du trangjgarr, une responsabilité juridique
et financiére, qui est relativement importante pwansporter les biens d’autrui. ||
faut avoir une amplitude financiére relativemerdgvék, il faut qu'il y ait une
Association ou disc[étio’r) et du sérieux [...] _Le milieu assoc_iatifup moi ju_ridiq_uement c’est’ pa
ise de forc_e: qu il cprresponde le mieux par la confiancélgeut inspirer, alors qu’'une
entreprise société a pignon sur rue pour prendre un contrassdirance c’est mieux [..
transport ? jarticulerais peut-étre deux types: je sous-tmraiis la gestion administratiy
éventuellement a une association mais pour le pmahslui-méme, pour Ia
responsabilité, la structure et le sérieux que a®Eaande, je prendrais une
société. » (Commercant, Jouets, Marseille)

%)

@D —

3.9. L’opérationnalisation du service PAC

3.9.1 Le périmetre de ramasse du service

Si I'objectif d’'un service PAC est d’animer les tres villes, le périmétre de ramasse doit
correspondre aux centres principaux de commereidlg ont été déterminés par les focus
groups. La question est plus délicate concerngmérienetre de livraison du service.

3.9.2 Le périmetre de livraison du service

Habitants comme commerc¢ants soulignent que le pérnde livraison devra d’emblée étre
large pour le service et correspondre aux lieuxiedeméme s’ils ont conscience du lien direct
entre la distance a parcourir pour livrer et le8tsimoyens a engager. Les raisons évoquées
sont la « justice sociale » (égalité d'acces awise), mais pas seulement : la viabilité du
service dépend du périmeétre. Le service doit éinpls et facile a comprendre pour tout un
chacun et il ne sera adopté que s’il apporte uteuxajoutée au plus grand nombre. A Aix-
en-Provence, tous les quartiers devront étre coéserfusque Puyricard, les Milles. Les
habitants proposent de s’appuyer sur des zones dd#jaies : les zones administratives.
Certains rappellent que beaucoup viennent de lokixaen autocar et pourraient souhaiter
une livraison chez eux. Le périmétre desservitGeatreize est mentionné. A Marseille aussi,
il y a une attente d’'un périmetre de livraison éte(cf. Tableau de verbatim 30).
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Tableau de verbatim 30. Le périmétre du service PAC

Themes Verbatim

« au niveau périmétre administratif, politique, paugestion du service ; pour que
Aix - toute la population en bénéficie... » (FG 2/ E)
La ville et tous
ses quartiers
Villes

périphériques

« Si des quartiers sont exclus, Jas de Bouffanegample, c’est une forme de
discrimination géographique, déja qu'on est disarémpour accés au centre-ville
en transport en commun... (FG2 / Au)

« Il faut qu'il desserve les quartiers hors CVgsimuel intérét ? » (FG 2/ C)

« Mon fils prend le bus constamment, de Fuveaust ¢éeCartreize. » (FG2 / A)

« il faut que quand le client achéte un colis, oyt soit I'arrondissement dans
lequel il habite il faut qu'aupreés de chez luiyilit un point de réception. Pour
Vous ca suppose éventuellement une plate-formeapiés prend le colis par
exemple pour Mazargues et 'améne a Mazargues k&xaisy aura un véritable
service et la valeur ajoutée que vous pourrez ffactln projet comme c¢a pour
gu’il soit viable a mon avis il faut qu'il s’adresa tout le monde
Ha - [...]
Marsellle\. pas il ne faut pas que vous vous limitiez — il fautvi@r de maniére globale quelle glie
de barrieres soit la typologie de la personne qui achete — keleou elle se situe.
[...]
vous étes garanti qu’'on a un lieu de livraison dastee secteur- avoir un point par
quartier- et la votre service vous I'ouvrez a tieuinonde et vous ne mettez aucune
barriere que celle qui va étre relativement impudade convaincre les
commergants parce que pour eux, pas tous ont gi@wdu service a accomplir|»
(Commercgant, Jouets, Marseille)

3.9.3 Le lieu de livraison du service

Si le périmetre de livraison du service doit éamgé, le lieu de livraison peut étre divers :
domicile, point relais (chez un commercant aveaines d’ouverture, consigne automatique
dans une gare ou un parking relais).

L’option de la livraison a domicile pose un certammbre de problémes. Du point de vue de
'habitant, le systeme proposé doit lui permettneniaximum de liberté et un minimum de
contrainte. C’est une condition pour son adoptidhabitant n'accepte guere par exemple de
devoir attendre chez lui pour la livraison, il nicepte guére des créneaux de livraison larges,
il souhaite pouvoir modifier I'heure de livraisonfsalement il rentre plus tard que prévu
initialement lors de I'achat dans le magasin. Emeé&emps, il souhaite une livraison assez
rapide (dans la demi-journée, et encore plus rapeé dans le cas de courses au marché). La
souple et la réactivité semblent étre des conditimétessaires pour I'adoption du PAC, mais
sont en contradiction avec I'exigence par ailleexprimée d’'un prix facturé bas (voir ci-
apres).

La livraison a domicile emporte par ailleurs untaer scepticisme des commercants, qui
s’interrogent sur sa viabilité, car ils connaisdentolt élevé du dernier kilométre. Le retrait
chez les commercants est bien accueilli par cesieterqui y voient I'opportunité de faire
rentrer le client dans leurs boutiques lors deivaaison d’'un achat fait chez un autre
commercant.
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Tableau de verbatim 31. Les options de livraison \as par le commercant

Livraison a « La vous ne vous en sortirez pas ¢a sera telleaeahophage que vous ne vous
domicile en sortirez pas. » (Commergant, Jouets, Marseille)

« La valeur ajoutée d'apporter ca aupres d'un corpam c'est que forcément
vous allez avoir un relais chez un commercant qualler I'évangéliser autour de
lui — et vous allez faire participer — aux deuxrémtités des commerces — et|si

Livraison en ) . DT .

oint relais votre défense c’est le commerce c’est bien qu'aexdextrémités il y aient dgs
P commerc¢ants — parce que forcément vous avez auxagrémités — des gens qui
commercant

seront volontaires et qui vont porter le projeti'alitres qui vont peut-étre en vivfe
en partie et qui eux vont étre — aussi dynamiquks défendre. » (Commercar
Jouets, Marseille)

—

3.9.4 Les moyens techniques

Les habitants ne se focalisent pas sur les mogetitjues mais précisent tout de méme la
nécessité de proposer des moyens non-polluants mdfo-encombrants en centre-ville. Cette
préoccupation est plus présente a Marseille quaeiskProvence. Le vélo emporte un capital

de sympathie.

Les autres acteurs sont plus précis en ce qui oomdes moyens techniques du service :
besoin de régulation de température, de petitscutds électriques non-encombrants, un
systeme d’information facile d’utilisation...Concentdes véhicules électriques, s’ils sont

évoqués comme vertueux par la grande majorité éssndants quel que soit sa qualité, un
prestataire évoque toutefois le probléme écologigé® par le nécessaire recyclage des
batteries.
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Tableau de verbatim 32. Les moyens techniques du A

Thémes Verbatim

Petits véhicules « Pas un gros véhicule qui ramasse. » (FG2/ E)

« Méme tout type de produits. Pour le vétementtaices températures le
vétement s'abime, cela dépend de la matiére. Le'egh sensible mais il y a
plein d'autres produits. (Commercant, Caviste ;&xi-Provence)

Véhicules a
température dirigée

« Si c'est en centre-ville, vous avez parlé dectdbiélectrique, aujourd'hui

c'est incontournable. C'est une bonne option. Pétiicule

électrique. »(LDQM)

« Si vous proposez des véhicules électriques, spirega mieux. »

(Commercant, Epicerie, Aix-en-Provence)
« Genre vélo électrique, voiture électrique, quelgoase qui ne soit pas
polluant, soit Iéger, soit maniable et qui puisséasifiler, quelque chose d'un
peu ludique, sympathique, pousse pousse{(Commercant, Habillement,
Marseille)

= idée de ludique, différenciant, que I'on a envie dssayer

Véhicules électriques

« Ce capital sympathie parce que il y a une bonatiquie avec les piétons,
bonne pratique avec les voitures, c’est marrant &ageservices publiques, ici
on n’a pas trop de soucis. on se fait coucou aa®cdnducteurs de bus, avec
les flics parce que des fois a la limite quand assp sur les voix des tramways,
on sait que c'est interdit, mais c’est complétenteldré actuellement par la
police nationale, la police municipale, on passeadeet on dit bonjour. On ne
nous contréle pas, et les contrdleurs de la RTMiawesdisent rien. »
(Prestataire logistique, Marseille)

Vélo, capital de
sympathie de tous les
publics

« Oui, mais ca il suffit de multiplier le pack datteries, on a pas de limites 13
dessus, si on multiplie on a 2 chargeurs et 2 tiagteon sait qu’on va pouvoir
faire une rotation et puis le matériel se dévelog@elus en plus, il est de plus
en plus performant, il est de plus en plus datsrigévité, tout cela je ne suis
pas inquiet, je suis plus inquiet sur I'originelddectricité, donc la on va tacher
de se mettre sur des filieres qui garantissengélgwricité non produite par leg
centrales atomiques, parce que quand on fait deifennement on trouve
toujours plus écologiste que soit. Donc la-dessfasit, pareil dans notre charte
on a promis de se débarrasser proprement de nesibmtnos soucis sont augsi
de se coté la. » (Prestataire logistique, Margeille

Electrique, probleme
d’'origine de
I'électricité, de
recyclage des
batteries

3.9.5 L'utilisation des NTIC par les acteurs

Reste aussi la question de savoir qui va donnedrEode tournée : est-ce le client ou le
commercant ? Les commercants considerent queatiedient de faire la démarche puisqu'il
connait son propre timing.

Tableau de verbatim 33. Donner 'ordre de la tourné : le role du client

Verbatim

« Je pense que c'est au client, parce qu'en faitlé faire quand il en a envie. Le commercarievaire
guand il peut. » (Commercant, Caviste 2, Aix-envénze)

« Il faut que cela soit le client qui sache a quement il a envie de recevoir son produit. »
(Commergant, Caviste 1, Aix-en-Provence)

Les habitants assez majoritairement refuse d'atilisux-mémes des NTIC, de type
smartphones, pour déclencher le service PAC. Teas®ns principales sont évoquées : d’'un
cOté ce service, qui est un service commerciat, &oe gérer par le commercant ; de I'autre,
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beaucoup ne maitrisent pas l'utilisation des srharips et des applications ; enfin, cela fait
encore beaucoup d’'informations sur soi a donner.
Pour les commercgants, cela pose aussi problémits ¢gg maitrisent pas forcément les outils

et n‘ont pas forcément de matériels informatiquesgaats : certains ont encore de simples
caisses enregistreuses. Le systeme d’informatioptacet partagé par différents acteurs devra
étre simple et facile d’utilisation, sans nécesgitmvestissement spécifique. Une application

smartphone pourrait suffire.

Tableau de verbatim 34. Les NTIC pour le PAC

Themes

Verbatim

Refus d'utiliser des
NTIC

« e préfere aller chez le commercant et je lui deteale me livrer et « il se
démerde » (FG1 /M)

[S'il faut s'inscrire sur une application] « Nom, i’utiliserais pas. » (FG2 / C)

Peur / données

« Si on donne nos circuits, on va encore étre tr@o@voir des textos. » (FG2
IA)

NTIC efficaces

« Une application pourrait calculer les volumes,peids, mais il faut étre assur
que loi informatique et liberté va fonctionner, carva donner encore une info
complémentaire, c’est beaucoup. » (FG2 / A)

« Oui facile, on rentre le nom, I'horaire, le j@tidu coup effectivement, pour lg
client c'est transparent. Moi je lui pose la questors de I'achat forcément il y
réfléchit un petit peu.

Encore une fois, c'est a la faveur du client eéspui, si c'est un format
automatisé, genre portail ou tout le monde pecbsaecter, cela informatise
tout et regroupe tous les besoins et planifie dengone la tournée. »
(Commercant, Caviste 1, Aix-en-Provence)

Besoin d'une
utilisation facile

« Je verrais bien une application du style SM&ut que cela soit facile, a la
limite un bouton a appuyer et I'information estgéa » (Commercant,
habillement, Marseille)

Pas équipé
(commercants)

« Pas toujours le matériel adéquat en magasinomif@rcant, Caviste 2, Aix-

en-Provence)

3.9.6 Les tournées

Quelgues élements apparaissent par rapport aunéeside livraisons et leurs rythmes dans
les entretiens avec les commercants. Sur la badeudeexpérience de vente, différentes
modalités sont proposées, a la condition que kaien intervienne le méme jour que les
achats : livraison en début d’apres-midi, livrais®soir...

[0
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Tableau de verbatim 35. L'organisation des tournéede livraison

Jours et
moments de Verbatim
livraison

« Oui, parce qu'il y a des personnes qui ne vaaggiandre le jour d'apres pour
J, aprés-midi | récupérer leur marchandise. Si elles sont venuemta et qu'elles veulent le
récupérer dans l'aprés-midi. » (Commercant, Cagisféx-en-Provence)

« Si on se fie au nombre de personnes que l'onsldgournée, a la limite, il faut
Le soir peut-étre leur proposer, de faire une tournéeiteescfin de journée. (Commergant,
Caviste 2, Aix-en-Provence)

« Une fois par jour, aprés s'il faut établir unrpleng de livraison c'est toujours parei
il faut voir quel service derriére peut-étre misipte client. » (Commercant, Caviste
1, Aix-en-Provence)

Une fois par
jour

« il faudrait une récupération en fin de matinéepajue les personnes ne vont pas
?2?? forcément passer la journée sur Aix. C'est raesEbnt leur course et s'en vont. »
(Commergant, Caviste 2, Aix-en-Provence)

3.9.7 Les ressources humaines

Le terme de portage d’achat qui fait référence ayorteurs » fait naitre des inquiétudes
guant aux emplois que ce service devra créer. i@grisistent sur I'importance de créer des
emplois locaux durables, qui donnent les moyenknigaes pour I'efficacité sans fatigue
excessive. L'embauche de personnes fragiles, esaion, pourrait constituer un plus.

Tableau de verbatim 36. Les ressources humaines

« Un service, pour un service spécifique, avechdeaires conformes, un vrai travail
De vrais une e particuliére qui a une activité pour une nmmie commercants au bénéfice de
emplois leur client et réglementé et pas un service degdnde commercgant, en dehors de
toute régle [...] Sia un vélo électrique, ce njasis de I'esclavage. » (FG2/ A)

« trouver un partenariat, éventuellement aveclla ou avec d'autres, les emplois

Un plus si d’insertion ou autre, et de permettre de réalisgpaste de travail pérenne qui
objectif social | permette a la fois de sortir quelqu’un du chémagele lui permettre d’avoir un travail
associé stable, et a des commercants de ne pas se diseshga ne marche ou si ¢a marche)

combien ¢a va me codter » (Commercant, Jouets,dillajs

3.9.8 Le prix

Le prix du service représente la difficulté majedveservice. Chaque acteur renvoie a 'autre
la responsabilité de prendre a sa charge, enti@tepneen partie, le colt du service. Le client

considére généralement que si la livraison estqa@p par un commercant, elle doit étre un
service gratuit. Ainsi, la plupart des habitantsigidérent que c’est au commercant de
financer le service. Une participation minime seéngentuellement acceptable. Certaines
catégories socio-professionnelles seront prétesyarplLa plupart des commergants pensent
aussi que ce serait a eux de prendre en chargsitesicle service leur permet effectivement

d’accroitre leur chiffre d'affaires. lls énoncentiegleurs clients ne seront pas préts a
participer. lls souscriraient a condition de pousa retirer du service s’il n’est pas rentable.

Un consensus se crée sur des tarifs potentielgex par le client de 2 a 8 euros par livraison.
Plus la somme est élevée plus I'exigence de seeviderme de livraison (lieu, horaires...) est
élevée. 2 euros est acceptable dans tous les d¢a# e#férence au prix d'un ticket de bus
aller-retour (a Aix-en-Provence). Pour facilites lehoses, la gratuité du service pourrait étre
proposée au client par le commercant a un cerigean d’achat (comme pour les livraisons
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des supermarchés). Des abonnements pourraientpéiposés, tant aux clients qu'aux
commercants, si le service venait a bien fonctionhéabonnement d’un commercant
éviterait en outre d’avoir a négocier trop souvent.
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Tableau de verbatim 37. Le prix du service PAC eta acceptabilité

Themes Verbatim

« Monoprix. ou autres : la livraison est gratuiées 60 euros. Donc ce serait biep
gue cela soit principalement pris en charge paotemercant car cela incite a
acheter plus. (FG1 /M)

« 2 euros la livraison : c'est-a-dire un A-R de.lfisi, ce n’est pas cher. » FG1
Prét a payer | [consensus]

du client « 5 euros : cela dépend des achats et des ca feb@ensus]
« Entre 5 et 8 euros pour une livraison a I'heure kpn souhaite. »FG2
[consensus]

« Si c’est un service, il faut le juste prix, qoresponde, ne pas mutualiser, qu
les uns paient pour les autres. [...] aussi au gdmoi@ue, dans DD, paiement en
fonction Gaz carbonique, juste prix, j'incluse taxabone ; surtout si double. »
FG2/A

D

« Nous parce que nous avons une petite margetcomsne les libraires, une
trentaine de pourcent, et le client si ca ajouderaachat je ne suis pas sir que
cela l'intéresse. Parce que nous on fait beaucospp livraison que nos
confréres parce que justement on ne demande figs @a§é pour les
livraisons. » (Commercant, Caviste 2, Aix-en-Praan

« Je pense qu'ils [les clients] préféreront s'aggarpour ne pas payer. »
(Commercant, Antiquaire, Aix-en-Provence)

« Le commercant qui paie. Je pense que le prdduitlioffrir & son client. Je ne
vois pas le client payer ce genre de chose. » (Gagant, Optique, Aix-en-
Prét a payer | Provence)

du client vu « Une certaine catégorie paiera un vrai serviceatnnaitra la valeur du service

par le et sera préte a se l'offrir, cela m'économiseatedmbrement, du poids, je suis
commergant | livré directement chez soi, c'est super. » (Comardyr Caviste 1, Aix-en-
Provence)

« Pour moi il n'était méme pas envisageable de fayer au client. Pour le
client il faut que cela soit gratuit, mais qu'it eenscience quand méme qu'il yf a
un codit a ce service, gu'il faut le valorise(Commercant, Habillement,
Marseille)

« il faudrait que dans 'absolu — on va dire le coancant paie 75% et le client
maximum 25% - pourquoi parce gu’en fait le bénéfiel du service — c’est le
client — méme si c’est quelque chose d’indisperspblr le commergant »
(Commergant, Jouets, Marseille)

« Modalités de Paiement du commercant ? un cadtfatte pour commencer,
ensuite au bout de 6 mois, si du chiffre est générdorfait serait bien (type
abonnement). »(Commercant, Epicerie, Aix-en-Proggnc

« je connais trés bien les commercants j'en suig lgs pratique — vous allez leur
courir apres pour leur faire payer quelque chosersAqu’un prélévement,
quelque chose d’automatique, une somme a payerueigraent mais avec un
contrat a I'année, vous aurez plus de facilitdersajue si vous devez aller
collecter de I'argent au cas par cas, aux courtegestion des carnets des bons
ainsi de suite... si vous gagnez quelque chose léfizsérsera mangé par toutes
les personnes qui seront en charge de faire lamges{Commercant, Jouets,
Marseille)

Modalité de
paiement par
le commercant
Abonnement
plus simple a
gérer a terme

3.10.Le choix du nom du service

Le terme « portage d'achat en centre-ville » edt acompris. Le mot portage renvoie a
« porteur » c'est-a-dire une personne au serviagnad’autre, qui porterait ses achats
personnels et éventuellement marcherait derridee Bar association d’idées, il fait alors
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référence au service de luxe et a I'exploitation«ghetit personnel », voire a I'esclavagisme et

la servilité. Cette association est percue négagrg et crée une réaction de rejet face a
'idée d’exploiter une personne pour son bénéfieespnnel. Le terme renvoie également a
l'idée d’assistance, et la encore il y a alorstrppge les répondants actifs, qui refusent l'idée

de se sentir assister, comme les populations ém@ilersonnes agées, en situation de mobilité
réduite). La deuxieme partie de I'expression, «@mtre-ville », n’est pas comprise non plus.

La préposition « en » induit, en effet, soit un mement de I'extérieur vers le centre de la

ville et non l'inverse soit un mouvement interne cantre-ville. Dans les deux cas, cela ne

correspondant pas au flux réel (du centre a I'extiéide la ville pour Aix-en-Provence).

Tableau de verbatim 38. Premieres associations dégs avec le terme PAC

Verbatim

« Est-ce que ca ne fait pas penser a des genéaynéarent vos colis vos achats et qui vous les
rapportent chez vous ? » (Association de commesgait-en-Provence)

« Moi je vois quelqu'un qui suit quelqu'un avedmple paquets. (Commercant, Caviste 1, Aix-en-
Provence)

« Je ne comprends pas ce que cela veut dire. » (Ep1

« C’est un pousse-pousse, c’est quelqu’un qui gaote vous, un pousse pousse, cela existe dans lg¢s
grands magasins. » (FG1/A)

« Quand on sort de chez Hermes, il faut un poreasocié a luxe » (FG1/ 0)

« Cela me générait » (FG1/ A)

« notion d’esclavagisme, ou il faudrait que je déep» (FG1 / M)

« Je ne voudrais pas avoir quelgu’un qui porte paai; et si c’est trop lourd, je repasse en voitige
me débrouille seul, je n'ai pas envie d'une es¢getsuis indépendante » (FG1 / C)

« C'est peut étre quelqu’un & qui on a donné wgie &t qui sait ou aller... » (FG1/E)

« Ca me fait penser & autre chose — le PACS. » f@ogant, Jouets, Marseille)

3.11.La communication autour du service PAC

La communication a été fort peu abordée par lestdrdb mais tres largement par les
commercants et les institutionnels qui ont bien gasngu’elle était essentielle au décollage
d’'un nouveau service PAC. Ces acteurs exprimemiplirtance pour la pérennité du service
d’'obtenir rapidement lI'adhésion de nombreux comm&s; et de nombreux clients afin
d’atteindre rapidement un volume de croisiére irtgodrpour le service.

Elle est présentée comme essentielle, tout d’alpanagr, assurer le succes du PAC, comme le
résume parfaitement une commercante interrogeée :

«Quand quelgue chose n'est pas promu cela n'a pagrfent d'impact. On repére les
magasins, pourquoi on affiche tout le temps lesesableues si cela n'a pas d'impact. [...]
Oui, il faut qu'il y ait une certaine réputationrsie service» (Commercant, Caviste 1, Aix-
en-Provence)

La communication doit se faire évidemment envesshhbitants et les commercants.

Envers les commercants, il est important de metiravant des arguments liés aux avantages
pour le client et I'apport de clientéle. Il est agsaire de mettre en avant que le service suivra
une procédure simple. Enfin, les moyens d’identi's commercants ne font pas consensus :
certains acceptent I'idée d’'un logo, d’'autres pahspril y en déja beaucoup trop. Enfin,
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certains commercants (marginal) ont mis en avaéd’ d'un discours liés au développement
durable.

Tableau de verbatim 39. Communiquer sur le servicRAC envers les commercants

Thémes Verbatim

« Peut-étre avec plus peut-étre si on arrive avénodes arguments un peu plus
approfondis en leur prouvant, en vendant vraimeebhcept, en disant : vous
avez quelqu’un qui passe, il vous récupére towtLcga vous apporte des ventes

Un service atfractif .. » (Association de commercants, Aix-en-Provence)

pour la clientéle

« Si c'est simple, si ¢ca avantage le client pourgas et si cela n'engendre pas|un
gros colt. » (Commercant, Caviste 1, Aix-en-Proegnc

« Les affichettes sur les devantures aussi —a@sdbmmercants] n'en veulent
plus. » (Association de commercants, Aix-en-Proegnc

« En fait, il faudrait qu'il y ait une espece dgdmu quelque chose comme c¢a.
Puisque cela serait pour plusieurs commergantst'lige". Un autocollant sur
la vitrine & I'extérieur, plus sur la caisse arate. » (Commercant, Caviste 2,

Des affichettes, des| '
Aix-en-Provence)

autocollants, des

logotypes « Cela n'est pas trés beau les autocollants.

Moi déja avec les paiements plusieurs fois en mi&mgs, le petit futé, les
choses comme ¢a on avait un petit autocollant &ogen comme quoi on
ramasse les cartons. Il ne faut pas qu'il soit witgin. [...] Un petit logo, oui c'est
sympa. »(Commercant, Optique, Aix-en-Provence)

Dé\/D(allsc)couer?nent « S'il y avait tout un discours de développemenablie, moins de pollution,
Durg&e etc... » (Commergant, Optique, Aix-en-Provence)

Envers les habitants, la communication devra sene&wusur la facilité d’achat sans
I'encombrement des paquets par la suite. Le discdéveloppement durable est évoqué plus
sur les aspects opérationnels du service (cf. epastir I'opérationnalisation) avec des
véhicules petits et électrique et une GRH durable.

Tableau de verbatim 40. Communiquer sur le servicBAC envers les habitants

Thémes Verbatim

« typiqguement pour faire du leche-vitrine et ddsaés plaisirs ou méme des
achats de nécessité — il y a un moment ou c’'esipaible d’étre encombrée. »
(Institutionnel, Mairie d’Aix-en-Provence)

Augmenter le
plaisir de I'achat

Un commercant évoque la possibilité de s’appuyemme relais de communication et de
diffusion, sur les associations de commercantsa(é@&pquées) et sur les associations de
consommateurs telles que les CIQ (Comités d'Intiy&uartiers) de la ville de Marseille.

Tableau de verbatim 41. S’appuyer sur les associatis de commercants et de quartier

Thémes Verbatim

« vous entourer du maximum — d'organisations reprisdives des secteurs a g

Relais de fois des habitants et des commergants — les ClQviore le quartier le

communication . - , . S

Les CIQ et défendent I'animent c’est totalement — votre crénearce que la majorité deg
association de gens qui hésitent a acheter parce qu'ils ne pepanse déplacer ou pas porter
commercants les paquets c’est les personnes agées — qui sdovemartie des CIQ — donc

c’est un point d’entrée » (Commercant, Jouets, bike3
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4. Conclusion : Synthese et analyse

Le PAC : un service a double tranchant

Au regard des résultats présentées ci-avant, nmlgsans en quelle mesure le service PAC
peut créer de la proximité entre les habitantg eehtre-ville et entre les parties prenantes sur
chacune des dimensions développées dans la datalgse (Tableau 2) selon le discours des
acteurs. L'analyse présentée ci-dessous est sigéb@tans les Tableau 25 et Tableau 26.

Si le PAC ne réduit pas les distances a parcatest vrai que les habitants anticipent une
réduction des efforts a faire sur ces distances potter les sacs et paniers pleins, et tout
particulierement des objets lourds. La proximitécdes serait donc renforcée et le PAC est
percu comme un facilitateur d’achat en favorisatdessibilité physique par la création de
gains de temps et d’effort. Cependant, les halsitanticipent 'augmentation d’autres efforts,
les efforts cognitifs nécessaires pour préparathBa: prévoir I'utilisation de transport en
commun et des itinéraires et horaires, savoir gmismerces choisir pour avoir la possibilité
d'utiliser le PAC ou encore anticiper les heuresiiaisons des produits apres l'achat.

La diminution de I'effort physique lié a I'achatntiaipe aussi dans le discours des acteurs a
'enrichissement de [l'offre, créant ainsi plus deoximité fonctionnelle. Les habitants
identifient un tel service comme commode et leunmatant de multiplier les achats sans
efforts les libérant des contraintes physiquesaQelir ouvre aussi la possibilité de jouir
d’autres services (cinéma, théatre...) sans la datgraes paquets a porter. Cependant, les
habitants ne veulent pas perdre du temps en caicgeéparer le service PAC » et refusent de
diminuer leur liberté de mouvement : moins de spoéité, nécessité de respecter un créneau
horaire pour récupérer ses achats (chez soi @ues).

La proximité relationnelle est impactée a plusieuvgaux : le service allege I'aspect corvée
de l'achat, le client est dans de meilleures digijoos ; le relationnel est également
gualitativement augmenté par les échanges clienw@rcant autour du service.
Globalement, l'acte d’achat est enrichi. Par aibedes habitants considérent que si le
commercant offre le service, cela sera percu commee récompense vis-a-vis de l'acte
d’achat, renfor¢ant I'attachement. La confianceees¥e commercant a cependant des limites.
Le commercant se doit d’étre garant du produitest habitants avouent clairement faire
confiance au commercgant pour mettre en place e dgpservice PAC. Cependant, la qualité
du processus du PAC impactera positivement ou ivégagnt sur la confiance portée par le
client au commercant. De plus, de nombreux pagitip des focus group ont rejeté I'idée de
donner encore plus d’informations personnellesa@mmercants.

La proximité identitaire est probablement la plasnplexe a générer du fait des profils trés
divers de la clientele et des commerces. Les atrtarrogés expriment des valeurs qui selon
eux, pourrait étre portées par un service tel gueAC :

- Il renvoie a la protection du petit commerce etcaatre-ville et par extension d’un
territoire (développement local).

- Il représente un service novateur qu’il seraitrieg8ant d’utiliser.

- Il s’appuie sur des idées de développement dur&sn le discours des acteurs,
deux dimensions émergement particulierement :lisation réduite des véhicules
polluants et la création d’emplois locaux.

- Pour certains clients son utilisation est valorisarar renvoie a un service luxueux
habituellement réservé aux clients tres aises.
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Cependant, ce service peut aussi avoir ces dairaageli refusent I'idée de se faire assister
dans des actes quotidiens d’achat et/ou qui assimiPAC au portage de repas a domicile,
c’est-a-dire un service social d’aide aux persomggsendantes.

En tant que service supplémentaire adjoint a ldaeyda portage d’achats augmente la qualité
du service commercial (proximité de processusp aondition toutefois que I'organisation
qui le sous-tende garantisse le respect du prodaitsporté, avec des conditions de
température et de manutentions idoines, et & dondgue le service soit viable au plan
environnemental (véhicules « propres »). Durantftesis groups, les interrogations et les
doutes sur la qualité du service et le respectpdeduits ont été |égion et représentent une
partie essentielle des causes de rejet du serardegconsommateurs.

Les enquétes menées auprés des acteurs, et plicsilgaement aupres des commercants,
prestataires et institutionnels, montrent combeamise en place du PAC pourrait présenter
un autre intérét, en termes de proximité interoggionnelle vertueuse. En effet, la mise en
place d’'un service tel que le PAC exige une foderdination entre les parties prenantes en
amont. Cette organisation touche aussi bien agiatlque, qu’a la conception du service lui-
méme, son financement, son marketing et sa comatisation. De nombreux acteurs depuis
l'initiateur du projet (public ou privé) jusqu’adient doivent participer a sa mise en place :
collectivités territoriales, commercants, associaide commercants, prestataires logistiques,
habitants et leurs associations, chambres de caoremeAfin de proposer ce service, il est
donc nécessaire de créer une organisation ou [escisinégatifs sont anticipés et ou tous les
acteurs participent a une stratégie d’ensemblentrpuis renforcant une proximité inter-
organisationnelle entre eux. Cependant, cela deendadéduire la divergence des attentes et
des objectifs entre les acteurs. Il est donc totditanécessaire d'identifier les intéréts de
chaque acteur au sein de la construction de sertét® que le portage d’achats afin de réussir
a creer une relation stable, efficace et territicea entre les acteurs.

Enfin, le prix du service PAC agit positivement saproximité au centre-ville du moment
gu’il est percu comme moins colteux qu’'un déplacenea voiture avec le colt du parking
(sans compter le stress de la conduite en moimsgftet, le service permet de réaliser des
économies sur le prix de parking par exemple. loblgme est que le prix du service, s'il est
facturé au client, risque d’étre percu comme ucdiira I'achat.
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Tableau 25. Le PAC, outils de proximité a double tnchant (1/2)

Dimensions de

Impacts du PAC

la proximité Impacts positifs Impacts négatifs
Proximité = Diminue l'effort pour les déplacements, notammentsdour = Augmente les efforts cognitifs liés a I'achat :wiadi se prépare plu
spatiale ou = Réduit la perception de forte distance = Augmente l'exigence en termes d'accessibilité emsports e
d'acces - Augmente l'accessibilité commun

« Circulation »

Uy

Crée une « proximité artificielle », en faveur dente-ville et en
défaveur des pbles commerciaux de quartiers

Proximité
fonctionnelle

« Commodité »

Diminution de l'effort physique lié a I'achat

Permet la concentration de plus d’achats

Idée de liberté, de facilité, de commodité

Permet d’'autres activités : flanerie, cinéma, tfeéal)

- Propose un service supplémentaire, facilitatéastat et libérateur

Perte de temps (percue) en caisse
Diminue la liberté : moins de spontanéité, nécégHit respecter u
créneau horaire pour récupérer ses achats (chen sdlieurs)

=)

Proximité
relationnelle

« Lien social »

Enrichissement de I'acte d'achat : plus de plaisir
Sentiment de récompense du client/achat
Enrichissement de la relation, création de
commercant et avec les acteurs de la distribution
Confiance dans commercgant sera impactée positiieside service
fonctionne bien.

-> Enrichit 'acte d’achat

lien idoavec le

Confiance dans commercant sera impactée négatitesiete
service fonctionne mal. Excés de proximité relatille : nécessité
de confier ses coordonnées au commergant

Proximité
identitaire

« Respect de
'humain »

Un service percu comme luxueux (reconnaissance)

Un service percu comme cordial (respect de valeamamunes)
Sentiment de participer a I'innovation, attraitldenouveauté
Attrait des valeurs écologiques et durables (peesdes humains, dé
salariés du prestataire) fortes dans le projet

- Augmentation de I'implication dans I'acte d'achat

£S

« Porteur » : fait référence a des métiers peuigalots
Assistanat /décadence
Image du portage de repas : service social poyrdesonnes agées
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Tableau 26. Le PAC, outils de proximité a double #inchant (2/2)

Dimensions de

Impacts du PAC

Impacts négatifs

la proximité Impacts positifs
Proximité de o _ _ " Doutes sur la qualit¢é du transport: protection gdroduits,
processus | * PAC en continuité de la vente (prolongement) peesdu produit, des  ponctualité/ qualité de service...le tout li¢ aux pétences de

« Respect du

délais annoncés (interpelle la confiance dans &pigation)
- Augmentation de la qualité de la vente

I'acteur en charge de la logistique

produit, des
délais

annonces »

Proximité = Augmentation de la coordination entre les acteuss céntre-ville| = Confrontation d'intéréts divergents (conflits) :rigae des gains et
inter- (commercants et association de commercants, pagetgtcollectivités co(ts financiers, de territoire
isati | territoriales, voirie...)
organisationnél | . crger yn espace propice a des innovations
le - Renforce les relations inter-organisationnellasrapprochement des

« Coordination
»

objectifs

Proximité prix
« Facturation »

Limitation des codts de transport en voiture + paylau centre-ville | =

Diminution du stress
- Ouvre I'achat en centre-ville & de nouvelles catieg de

personnes

Surco(t du service / achat
=  Service percu comme « devant étre gratuit ».
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De fagon générale, il est important de soulignex pour permettre un service efficace
et créant réellement la proximite, il faut mettrepdace une action collective organisée
et planifiée. Si le portage d’achats est offerfaign collective a I'échelle d’un quartier
ou d'un centre-ville, et remplace les quelquedatites individuelles de commercants
isolés, son impact sur la proximité changent densagt d’échelle. A terme, ce service
pourra devenir une caractéristique intrinseque'aferd commerciale d’'un centre-ville
spécifique, influant sur les images du commeradedt ville. La création de proximité
entre les acteurs sera ainsi réellement signifieatilotre analyse ne s’applique que si le
service est mis en ceuvre sur I'ensemble d’'un eémeidéfini. Si le service n’est proposé
que par quelques commercants, les impacts surrtzen de proximité du centre-
ville seront différents. Un seul achat livré modifpeu la proximité d’accés sur un
commerce qui n’est qu’une étape sur le parcourshdta

Conditions préalables d’appropriation

. Des transports en commun efficients (haut niveasetiece)

. Service généralisé chez tous les commergants dreedgle (adhésion
massive nécessaire)

. Service responsable au plan social (vrais empli) et environnemental
(véhicules propres)

. Service efficient des le lancement (fiabilité desdisons, respects des
produitg

Publics

. Cible premiere : personnes agées, PMR, mere avesseties

. Tout le monde ponctuellement, pour achats pondépnodes de pic, ou
lorsque I'on reste en ville apres achats

Produits

o Produits lourds et encombrants
o Courses du marché
. Pas de produit Iéger ou précieux ou achat plaisir

Périodes
. Pou'r certaines occasions/périodes : soldes, Nmék de marchés, fin de
semaine
Acteurs
. Initiative privée, le plus souvent les commercamist désignés comme

initiateurs naturels du service

. Prestataires de services, privés, professionnelsadaport, élargissant leur
offre de prestations (scepticisme sur la viabdit€PAC seul)
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Communication

Elle est essentielle et doit étre pensée.
Choix d’'une marque signifiante et positive (évilemot « portage »)
Création de moyens de communication comme des ldiffésenciant.

Motivations des acteurs

Commercants : augmentation de I'attractivité de mummerce
Habitants : modérée, raisonnée

Freins

Un service inutile

Plus de contraintes que de facilités

Des services concurrents (livraisons des commesgknDiabline....)
Mécompréhension du terme de portage (connotatigative)

Attente d’'un service gratuit ou trés peu cher aosdan bouquet de services
Manque de confiance dans le transport du produit

TIC

Conditions préalables d’appropriation

Des transports en commun efficients (haut niveasetieice)

Service généralisé chez tous les commercants dreedhe (adhésion
massive nécessaire)

Service responsable au plan social (vrais empRid) et environnemental
(véhicules propres)

Service efficient dés le lancement (fiabilité desdisons, respects des
produitg

Publics

Cible premiere : personnes ageées, PMR, mere awesseties

Tout le monde ponctuellement, pour achats pondémnodes de pic, ou
lorsque 'on reste en ville aprés achats

Produits

Produits lourds et encombrants
Courses du marché
Pas de produit Iéger ou précieux ou achat plaisir

Périodes

Pour certaines occasions/périodes : soldes, Nmék de marchés, fin de
semaine
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Acteurs

Initiative privée, le plus souvent les commercamist désignés comme
initiateurs naturels du service

Prestataires de services, privés, professionneiisadaport, élargissant leur
offre de prestations (scepticisme sur la viabdit€PAC seul)

Communication

Elle est essentielle et doit étre pensée.
Choix d’'une marque signifiante et positive (évilemot « portage »)
Création de moyens de communication comme des liffésenciant.

Motivations des acteurs

Commergants : augmentation de I'attractivité de teummerce
Habitants : modérée, raisonnée

Freins

Un service inutile

Plus de contraintes que de facilités

Des services concurrents (livraisons des commesgknDiabline....)
Mécompréhension du terme de portage (connotatigative)

Attente d’'un service gratuit ou trés peu cher aosdan bouquet de services
Manque de confiance dans le transport du produit

TIC

129




130



Chapitre IV - Identification de
variables clés pour un systeme viable
et éléments a tester

L’étude des services existants ou passes de PAS ehquétes de terrain ont permis de
faire émerger des variables clés du service, qutirgmnies ici. Elles pourront étre utiles
a de futurs porteurs de projet, a difféerent degRsur certaines, il s’agit de points
méthodologiques, d’aspects a prendre en comptes. dPautres, le WP1 aura permis
d’identifier des parametres de succés du servaiefiges des expériences passées, soit
des attentes des parties prenantes.

1. Définition d’'un modéle économique complet

1.1. Réalisation d’'une étude de marché préalable

Des études préalables sont indispensables pouifideprécisément le public potentiel

du systéme de portage d’achats. Selon la ou ldsscithoisies, elles permettent de
déterminer les caractéristiques clés du serviampoger et leur bon « mix »: le systeme
de commande (informatisé, par téléphone, par fiche®su les prix du service, les lieux
et les horaires de livraisons (pouvant varier séye, le profil socio-économique et le

rythme de vie).

1.2. Une nécessaire promotion

Nous I'avons vu, les nouveaux services de porta@ehdts peinent a atteindre des flux
importants, et donc un seuil de rentabilite.

Les retours indiquent clairement qu'’il y a, en pranfieu, un défaut de connaissance du
service, qui est encore rare en France. Eesus Groupont fait ressortir une
incompréhension face a I'appellation méme du seniies moyens de communication
variés doivent étre utilisés, adaptés au publitediiyers distribués dans les boites aux
lettres, a I'office du tourisme, dans les hételda &ortie des magasins, page internet,
courriel, affichettes chez les commercants ou earlieux public...). Un travail de
marketing, notamment sur le nom du service, setagment nécessaire.

De plus certains clients associent automatiqueneesérvice de portage d’achats a un
service dédié aux personnes a mobilité réduite¢ cenles concernant pas. Pour éviter
au service cette image réductrice, plusieurs ptagflexions ont été évoquées par nos
interlocuteurs : communiquer davantage en amonttrenen avant I'image écologique
du service en l'associant, par exemple, a des ractem faveur de ['utilisation des
transports en commun... Par ailleurs, la possibid@gécommander par téléphone peut
étre une bonne approche, le service vendu n’étastgors centré sur le fait de porter
ou non ses achats, mais aussi d’éviter un déplatdezhde gagner du temps.
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1.3. Fiabilité

Sur ce point, legocus Groupont confirmé les témoignages de porteurs de @ojket
notion de confiance est essentielle, non seulem@ers le personnel, mais envers la
structure elle-méme. Elle est parfois acquise,assttucture est déja connue sur le
territoire. Elle peut également se gagner au filtelmps, comme cela a été le cas a
Versailles. Sur ce, certains éléments permettentadeenforcer des les premiers
contacts. Ainsi les fiches client utilisées par Oegporteurs Rennais contiennent une
partie a conserver, ou le client peut lire les doos de service, ce qui tend a
professionnaliser I'image qu’ils ont de la struetuke transfert de responsabilité est un
élément clef, particuliérement pour les commercdmssque la structure en charge de
la livraison a une existence propre, en dehorsattage d’achats, elle dispose d’une
assurance dédiée qui assure les marchandisesradpdd prise en charge. Le transfert
de responsabilité se fait donc clairement avedgaasure ou apposition du cachet du
commercant, lors la remise de la marchandise, jadgusignature du destinataire a la
remise, avec possibilité d’émettre une réserve solis est en mauvais état.

2. L'organisation managériale

2.1. Composantes générales (quel que soit le contexte)

Notre analyse permet de dégager les premiers poégsi’'une mise en ceuvre efficiente
d’'un systeme de PAC : une réflexion a I'échellendferritoire, afin de donner toute leur
ampleur aux impacts positifs potentiels du seryige équilibre entre les acteurs publics
et privés, construit par le dialogue et la négammtafin de réduire les écarts

stratégiques entre eux ; une implication des compames, difficiles a mobiliser dans

une action collective car ils s’inscrivent souvel@ins des stratégies individualistes
(Véranda, 2005) ; enfin, I'obligation de mettreace un service opérationnel, efficace
ciblant les besoins locaux.

2.1.1 La mobilisation de I'écosysteme

Potentiellement, de nombreux acteurs, depuis ibt@tur du projet (public ou privé)
jusqu’au client, peuvent participer a la mise eacel du systéeme : les collectivités
territoriales, les commercgants, les associations cdmmercants, les prestataires
logistiques, les habitants, les associations desaromateurs, les chambres de
commerces, les services sociaux, etc. Cependangppnochement cognitif et politique
serait nécessaire entre les acteurs, afin de peenfetpartage des connaissances et des
intéréts communs, comme le souligne Talbot (2010)s’appuie sur un travail
d’identification des intéréts de chaque acteur'attetipation des impacts négatifs afin
de construire une relation stable, efficace ettteralisée entre les acteurs autour de la
mise en place du service, créant puis renforcaet proximité interorganisationnelle
entre eux. Une collaboration intense entre lesuast@ermet de développer une
mutualisation des ressources efficace et d’obtammise en place d’'un service utilisé et
apprécié d’'emblée par un large public. En effein ae proposer ce service, il est
nécessaire de créer une organisation ou les impagtifs sont anticipés et ou tous les
acteurs participent a une stratégie d’ensemblanisa en place d’'un service tel que le
PAC exige donc une forte organisation en amontt@uthe aussi bien a la logistique,
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gu’a la conception du service lui-méme (financememtrketing, commercialisation).
L’organisation managériale ainsi concue ne serblestaans le temps que si le
fonctionnement opérationnel du service logistigsieoptimisé.

Trois types d’acteurs clés

Méme s’ils ne sont pas a l'origine du projet, lesnmercants constituent le groupe
d’acteurs incontournable : en effet le service et [se mettre en place sans leur accord,
et leur implication est fondamentale pour le faiomnaitre. Il faut donc réussir a les
mobiliser, en les intégrant dans le portage duepm/ou en les formant a la promotion
du service. Par ailleurs le transporteur choisirpagsurer le service doit étre
suffisamment solide, expérimenté et motivé poun@ssde maniére fiable la réalisation
du portage et supporter une période de lancementpo étre couteuse et complexe.

Quelle implication des pouvoirs publics? La pumsa publiqgue ne doit pas
nécessairement étre porteuse du projet ; dansrnsedas, sa trop forte implication peut
méme étre source de conflits (Dablanc et al, 20d®heurter aux barriéres juridiques
de libre-concurrence, voire jouer en défaveur djgbr en cas de contexte politique
local tendu. Les collectivités ont néanmoins unerdmportant a jouer dans
'accompagnement des projets, notamment en mafiéreommunication, de mise en
cohérence des acteurs, et en tant qu'éventuelitédeilr de par leurs fonctions
d’autorité régulatrice de la mobilité urbaine (éwmtle priorité donnée aux véhicules
propres, réglementation tres incitative, accesauaiér pour I'activité logistique...).

2.2. Un facteur clé : les ressources humaines

Les structures de portage d’achats doivent se dbter personnel formé et adapté.
L’implication de celui-ci dans la réussite du ptojest fondamentale: il est
'ambassadeur d’'un nouveau mode de consommatiatillenet joue un réle important
dans la fidélisation des utilisateurs et la conguit nouveaux marchés. Si les qualités
relationnelles et la fiabilité du personnel sormidamentales pour le renouvellement de
la demande de portage, un autre élément joue enimgdortant, de maniére flagrante
chez les personnes agées : la stabilité du persgundait du livreur une personne
connue et non un prestataire anonyme. Ainsi La @& Belleville a su établir ce lien
de confiance, et peut Iégitimement dire que leisemecrée du lien social.

Quels types de contrats privilégier ?S’orienter vers des contrats d’aide a l'insertion
(aujourd’hui emplois d’avenir) présente un avantéigancier pour la structure. Cela
implique souvent en contrepartie un investissermapbrtant en termes d’encadrement
et de formation, mais l'aide a l'insertion peuteén soi un des objectifs sociaux du
projet.

2.3. Un montage financier qui tend a I'équilibre

Dans leur grande majorité, les services de portligehats n’équilibrent pas leurs
comptes d’exploitation. lls ne peuvent cependarst fpaturer le codt réel du service,
sous peine d’inhiber leur développement commercigule la massification des flux
peut donc permettre de trouver un modéle logistiguee n’est rentable, du moins non
déficitaire. Le WP2 fournira sur ce point des élataale réponse, notamment en termes
d’infrastructures et matériel roulant a mobiliseupun certain volume de flux et niveau
de service. Pour espérer atteindre rapidement dbsmes suffisants, des études de
marché amont et de la communication sont indisgesall apparait donc que la mise
en place d'un projet de portage d’achats nécessit@nimaune aide au démarrage.
L’origine de cette aide peut étre publigue, commeduhaitent de nombreux porteurs
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de projets mettant en avant leur réle social eirenmemental ; il peut aussi s’agir d'un
financement privé, notamment a travers du spongorin

2.3.1 Quelle répartition des codts du service ?

Au-dela de l'aide au démarrage, la question dedpantition du colt du service est
centrale pour attirer et conserver des utilisatetmsgt en atteignant a moyen ou long
terme un équilibre financier. Il apparait des eigdres passées et des enquétes de
terrain que, sans besoin fort identifié, les haitd#ae sont pas préts a payer un codt jugé
rapidement trop élevé (acceptabilité a 2 € environ)

Il faut, par ailleurs, souligner que le codt réel ld course est une notion relative :
'approche de Proxipousse, calculant le colt name’course, mais d’'une heure de
mobilisation d’'un salarié et d’'un véhicule, par@itsi plus cohérente et encourage une
recherche d’optimisation des tournées et une nieeatsiin des flux.

2.3.2 Un prix-client unique ou adaptable ?

Versailles Portage a posé comme principe la geafpour le client ; Free’dom impose
aux commercants la prise en charge d’'un quart dy tes laissant libres de prendre en
charge, tout ou partie, du prix-client. Cette flakié est sans doute attrayante pour les
commercants, mais les clients peuvent étre récime a un systeme manquant de
lisibilité et un prix variant d'un commerce a I'a@it

Une question similaire se pose lorsque plusieursfigarations de livraisons sont
possibles, modulées selon la distance (généralepantones de livraison) ou selon
I'exigence horaire (fourchette de livraison ou rendous a heure fixe). Faut-il fixer des
prix en lien direct avec les codts réels, au risdedaire perdre en lisibilité un service
déja peu connu, ou fixer un prix médian ou lesaisons les plus colteuses seront
compenseées par une surfacturation des livraisorissmomnsommatrices ? Les Focus
Groups n'ont pas permis de répondre completemdatcaestion, mais les habitants
semble plus soucieux du prix « juste » : le pristdeé doit correspondre a la qualité de
service (fourchettes de temps réduites pour laiban a domicile, mise a disposition
rapide en point dépot...).

3. Lorganisation logistique

3.1.1 Une attente sur les véhicules

La structure a besoin de disposer de moyens miatadaptés pour assurer la prestation
prévue, selon les objectifs fixés en termes de ismnet d'indicateurs retenus
(environnementaux, sociaux, et financiers) : vélesuoutils de communication et de
gestion, locaux nécessaires a l'activité logigigarganisation optimale des tournées
dans le temps et I'espace) et aux fonctions deatipp

L'utilisation de véhicules écologiques semble &tme évidence pour les services lancés
aprés 2009, et correspond a une attente des cleintdes commercants. Outre
I'’économie en carburant, ces véhicules vont danseless du développement urbain
actuel, et suscitent une adhésion particuliereagmaft des différentes parties prenantes.
Ceux-ci peuvent étre trés simples (les chariotsad€ournée en sont la preuve), mais la
question du transport de biens fragiles ou frasegda question de leur adaptation.

3.1.2 TIC : un levier, sous condition de simplicité

Les systemes étudiés reposent souvent sur undraadhformations « artisanal » qui
peut paraitre laborieux, tant au client qu'au congaet, et donc constituer un frein a
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I'adoption du systeme. En effet, chaque colis o accompagné d’'une fiche remplie
a la main, avec les coordonnées du destinatagmplissage qui se répéte a chaque
livraison. Bretagne Supply Chain s’était intéresséa mise en place d’'un systeme
d’'informations dédié, mais ceux-ci sont trés ongreWn systeme permettant
d’enregistrer les coordonnées, voire plusieurs dmamées (foyer, bureau) d’'un client,
et de les réutiliser a chaque livraison (platefoaneessible au commercant, application
Smartphone) rendrait le systeme plus simple, plodeme et attractif. La participation
de MGI (voir partie Il) permet de poser les bases del systeme. L'opportunité de ce
type d’investissement devra cependant étre intétpas le business-plan

Cependant commercants et clients se désignentrogagment comme devant gérer la
commande du servie. Dans les deux cas, I'acceptdtol’'utilisation d’outils TIC est
soumise a une grande simplicité d’utilisation.

3.1.3 Optimisation du modele de distribution

Il est intéressant de noter le succes de La Toum&elleville. Malgré la mobilisation
d’'importants moyens financiers et en ingénieridjeed a opté pour des moyens
matériels tres modestes : pas de locaux, des thamssés a pieds. Cependant, elle
mise sur une organisation logistique plus étudig®e lgs autres structures. Le choix de
tournées de ramasse a heures fixes permet une iggiion des flux qui est
fondamentale, alors que les structures étudiées)dyalles privilégient la rapidité et la
flexibilité, aboutissent a la multiplication degriisons en trace directe.

La massification des livraisons, en préétablissauat tournée de livraison a heure fixe,
peut exclure de fait un large nombre de clientesihoraires ne correspondent pas a
leur rythme de vie. Par ailleurs les habitants exyrimé leur exigence d’'une grande
liberté : le service n'étant pas un besoin, lestreamtes sont tres mal acceptées. La
diversité des possibilités de livraisons peut dpaomettre de toucher un public plus
large. Ainsi le systéeme des Triporteurs Rennaipgse non seulement de livrer a
I'hétel, au bureau, au domicile, ainsi qu’'une méselisposition sur leur plateforme-
point-relais, mais peut entrer directement en aingvec le client pour définir un
rendez-vous de livraison «a la voiture ». On vdiairement ici l'utilité d'une
modélisation d’'un systéme de portage d’achatspguinettra d’évaluer les différentes
options possibles entre mutualisation et flexijliten estimant leur I'impact
économique.

Une utilisation de logiciels d’optimisation des toées peut permettre de lier flexibilité
et optimisation des flux : c’est le choix qui a &# dans les simulations du WP2.
Soulignons que, de fait, les transporteurs exengaatactivité propre mutualisent déja,
autant que possible, les flux de leurs diversesvitds. La réalisation du portage
d’achats par une structure existante parait dore @&t modele plus optimal que la
création d’une structure dédiée.

4. Variables pour une modélisation d’'un systeme de PAC

Afin d’optimiser I'organisation logistique du systé de PAC, il a fallu, d’en un
premier temps, identifier des variables clés degbaisation logistique du PAC. Le
Tableau 27 reprend quelques-unes de ces variables.
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Tableau 27. Exemples de variables de I'organisatidogistique du PAC

Définition des points de

livraison des marchandises

Point relais situé a proximité de la zone d’achbvantage est de pouvoir
moindre codt et avec les mémes véhicules orgalasmllecte et la livraiso
des achats.

Parking relais ? Favorise le report modal.

Domicile ?

Définition de I'organisation

des flux

Utiliser une plateforme de groupage / dégroupage ?

Utiliser plusieurs types de véhicules ? Petitsiailas propres pour le cog
du centre-ville, véhicules utilitaires classiquesipdes trajets plus longs ?

Mélanger collecte et livraison (méme moment, mégtdaoule)?

Avoir un systéme trés dynamique ou les tournéet rémptimisées en tem
réel ?

DS

Définition des solutions

matérielles

Types de véhicules ? Types de plateformes ? Typesuditionnements ?

Systémes d’information ?

Définir les contraintes sur les types d'achatsaisfr/ non frais ; fragile|;

dimensions ; poids; et les types de commerce lui@cles marché
d’alimentation les mardis, jeudis, samedis ?

(2]

Définir la temporalité : service du lundi ou samedi seulement en fin g
semaine ou les jours de marché ; toute I'annéeseolement lors des sold
et périodes de Noél ?

Livraison toute la journée ou deux tournées par,jen fin de matinée, en f

de journée.

Les choix de ces variables s’appuient alors suréssltats de I'analyse de I'existant et
du contexte territorial afin de proposer un ou j@uss scénarios adaptés au contexte
aixois : le Tableau 28 reprend des éléments duasicéteste.
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Tableau 28. Scénario logistigue du PAC a Aix-en-Px@nce
Des clients qui font des achats puis vont récupkers achats dans uin

point de dépdt, situé a proximité de la zone dachgpiquement, ce
clients sont venus en véhicule personnel danslia et se sont garés dans

un des parkings souterrains, a proximité du cevitie;
Trois types de Des clients qui font des achats puis vont récupkners achats dans llm
parking relais, accessible en transport en comnapuid la zone d'achat ;
cgmpprtements So_nt ces clients, habitants de communes ou quartieignéls du centre-ville sont
considérés pour les clients :  yenus avec leur véhicule personnel jusqu'au pariitads ;
Des clients qui vont a pieds ou en transport enngomen centre-ville pour
effectuer des achats et éventuellement consommes services
(restauration, cinéma, médecin) puis sont livréslaanicile, car ils ne
veulent pas étre encombrés de leurs achats.
Des véhicules dédiés a la collecte des achats a@nsnagasins, et qui
Deux flottes de véhicules livrent ces achats dans les points de dépét ; ébicwes sont appelés
distinctes sont utilisées pour__ « petits véhicules » par la suite ;
la collecte - livraison : Des véhicules dédiés a la livraison & domicile arsdles parkings relaig ;
ces véhicules sont appelés « gros véhicules >apauiite.
Une plateforme de groupage - dégroupage est @tifisér faire le lien entr
les deux types de véhicules : les marchandisesatééls dans les magasins
Utilisation d’une par les petits véhicqles pour une Iivr{;\ison a ddenicu en pgrkipg ,relai
sont dans un premier temps déposées dans la pragf@uis livrées a
plateforme : domicile (ou en parking relais) par les gros vélasu

En début et fin de journée, tous les véhicules donalisés dans l|a
plateforme.
Le véhicule part de la plateforme, passe dans umlasieurs magasirs
collecter des achats, se rend dans un ou pluspminss de dépbt et/ou |a
Petits véhicules : plateforme pour déposer tout ou partie des achatsyortés, retourne dans
un ou plusieurs magasins collecter des achatsjnst de suite jusqu’a
revenir a la plateforme pour la fin de la journée ;
Le véhicule est chargé a la plateforme avec dedutoa livrer a domicile
Gros véhicules : ou en parking relais, va livrer des marchandises au plusieurs domicilgs
et/ou parkings relais, retourne a la plateformejri de suite jusqu'au so

(0]

(2]

A%

=

Ainsi, ce sont les éléments directement issus @ede de 'existant et des enquétes
auprés des potentielles parties prenantes qui pemelans le WP2 de dessiner un
modele informatique d'un systéeme de service PA&ugible, car ancré dans des
attentes réelles. Ce modele est soumis a diff&garagations de parametres de choix
internes au service (localisation de la plateforme)externes (nombre et types de
demandes), afin de mesurer leur impact sur les nsoganobiliser (nombre et taille de
véhicules) et le niveau de service (taux de retard)
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Partie Il : Simulation de services de portage d’achats

Cette partie présente dans un premier temps unélisaiibn générigue de systemes de
portage d’achats en centre-ville. Cette modéligatiéfinit un cadre dans lequel s’inscrit
tout le travail d’'analyse effectué dans le WP2. particulier, le but de cette
modélisation est de :
1. Servir de base a une modélisation UML puis au @g@pement d’'un prototype
permettant de simuler les flux informationnels daysteme de portage.
2. Servir de base au développement d'un outil de sitimnl a événements discrets,
dans le but d’analyses de performances.

Dans un deuxieme temps, des spécifications praptesitil de simulation développé
sont décrites. Enfin, les indicateurs de perforreaimtégrés pour la simulation sont
détaillés.

En deux mots, la modélisation UML a pour but de epotes bases pour un
développement logiciel d'une application pour lertage d’achats. Elle permet
d’identifier les utilisateurs de I'application, l&snctionnalités a offrir a ces utilisateurs,
et proposer une structuration des données mangulée

La simulation numérique a événements discrets msbutil d'aide a la décision qui
permet de simuler le fonctionnement d’'un systemaee $équence chronologique
d’événements est simulée, ainsi que la réponsg/stérse a ces événements, qui elle-
méme geénere d’autres événements (présents et)figtiesnsi de suite jusqu’a I'arrét de
la simulation. Dans le cas du portage d’achatsgveésements primaires sont des achats
en centre-ville, qui générent des collectes eaisans. Afin d’optimiser la planification
des véhicules utilisés pour la collecte et la isoa, un moteur de calcul de tournées est
intégré dans la simulation pour piloter les trapges véhicules.

L’intérét de la simulation a événements discrets des pouvoir évaluer a priori la
performance d’'un systéeme. Un ensemble d’indicatdarperformances spécifiques au
portage d’achats sera présenté dans le chapitreCé$ indicateurs permettront de
mieux comprendre le comportement du systeme, Esoueces nécessaires a son bon
fonctionnement, les codts mis en jeu, la qualitésérvice rendu, etc. Les simulations
pourront de plus étre déclinées selon différentigmtneses (faible / forte demande ;
faible / forte exigence de qualité de service jarge dans les équipements utilisés...)
qui permettront de juger de I'impact des différgpasametres et hypothéses du systeme.

La partie Il se poursuit avec deux études détailléencernant la ville d’Aix—en-
Provence : une étude dite «jour de soldes », sorelant a un fonctionnement
standard du systéme pour un échantillon large dgasias situés en centre-ville et un
ensemble conséquent d’utilisateurs du systeme ;étude dite « marché » modélisant
une utilisation du systeme de portage dédiee aaag®d’achats effectué au marché.
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L’étude réalisée dans le WP2 se base sur les aésultt WP1. Les caractéristiques des
services de portage d’achats modélisés sont déferiecohérence avec les attentes des
parties prenantes identifiées lors de I'étude ditierature, I'étude de I'existant et les
enquétes de terrain. De méme, les expérimentatéaiisées, les scénarios étudiés, les
hypotheses testées ont été définis afin de comprendmieux les grandes variables des
systémes de portages d’achats.

Certains des choix sont arbitraires, et des prapasi alternatives seraient possibles,
mais nos motivations sont explicitées autant quesipée dans le texte.

Par la suite nous parlerons aussi bien d’expériatiems que de simulations lorsque
nous évoquerons les exécutions du simulateur ssr jelex de données (et de
parametres) fixé. Par contre nous parlerons démalation lorsque nous parlerons de
maniére plus générique de la méthodologie.
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Chapitre V - Modélisation de services
de portage d’achats

1. Définition générale du service

Trois types d’acteurs sont impliqués dans le famctement opérationnel du systéme :
les commercants, les utilisateurs (habitants, consateurs, appelés clients par la suite)
et le transporteur en charge de la gestion desate$ et livraisons.

D’autres acteurs sont bien sOr impliqués dans Istesye (par exemple dans la
conception initiale du systeme, dans la mise erceplau la maintenance des
infrastructures, dans le développement et la maamee des applications
informatiques), mais nous nous concentrons ici lsufonctionnement opérationnel
(quotidien) du systéme.

Trois types de services sont proposés aux clients :

» Livraison en point de dépdt les clients vont récupérer leurs achats dans un
point de dépdt, situé a proximité de la zone dachgpiquement, ces clients
sont venus en véhicule personnel ou en transpocoBrimun jusqu’au centre-
ville ;

» Livraison en parking relais: les clients vont récupérer leurs achats dans un
parking relais accessible en transport en commun depuis la zdaehat ;
typiqguement, ces clients sont venus avec leur ué@hipersonnel jusqu'au
parking relais ;

» Livraison a domicile: les clients ont leurs achats livrédamicile; typiquement
ces clients sont venus en transport en commun owoele doux au centre-ville.

Nous allons préciser ci-dessous le fonctionnementsysteme et les contraintes a
respecter pour satisfaire les différents acteurs.

2. Précisions sur la conception du réseau

Le réseau est constitué de quatre types de noadeds)(l les magasins, les domiciles,
les points de dép6t, les parkings relais.

* Les magasins représentent les lieux d’achat dehaadises pour lesquels le
systéme de portage est accessible. Pour qu’'un maga# inclus dans le
systeme, une inscription préalable du commercamézessaire.

» Les domiciles représentent les adresses spécifiguesclients auxquelles ils

peuvent demander une livraison. Comme les commesicéas clients sont
inscris et les domiciles indiqués au moment destiiption.
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 Les points de dépodts sont des installations phegsigapécifiguement ou
partiellement dédiées au systeme de portage d®mcliatsont situés a proximité
de la zone d’achats (facilement accessible a pkEghlement ils sont situés de
maniere a permettre un retour aisé au domicilefaiseles achats récupérés (a
proximité d’'un nceud important du réseau de trarisporcommun ou d’un
parking souterrain par exemple).

* L’ensemble nommé parkings relais représente enldaifparkings relais de la
ville équipés pour accueillir le service de portdgehats.

Pratiguement, I'entité responsable du service deage d’achats devra décider du

périmétre d’application du service en fixant : lmmes de la ville dans lesquelles les
magasins peuvent participer au service, les |atadiss des points de dépdt, les

parkings relais a équiper, les zones d’habitat pesguelles la livraison a domicile est

possible. Nous détaillerons plus bas les parametreisis pour la simulation dans cette

étude. Eventuellement, certaines catégories décesrgeuvent ne pas étre offertes : pas
de livraison a domicile possible par exemple, oucantraire seulement livraison a

domicile ou toute combinaison possible des tropesyde livraisons (point de dép6t,

parking relais, domicile).

La question des équipements a utiliser dans lesasiag les points de dépbt ou les
parkings relais n’a pu étre traitée de maniére appdie dans le projet. Ce point est
seulement tres rapidement évoqué dans la partie Il

~T ] | — L—*,/ ,’,,
achats dans des magasinsr{e/ert) - en rouge la plateforme (voir plus bas)

et les points de dép6t

Figure 1 : simulation d’
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Figure 2 : simulation de domiciles & livrer (en bla) — en rouge la plateforme (voir plus bas) et les
parkings relais

3. Organisation des collectes et livraisons

La maniére d’organiser la collecte et la livraisest laissée a la responsabilité du
transporteur (qui peut éventuellement étre le nesplole de I'ensemble du service).

Certaines contraintes essentielles pour l'acceptalu service doivent cependant étre
respectées :. .
1. Lorsqu'un véhicule collecte des achats dans un siragae véhicule est contraint
de récupérer l'intégralité des achats a porter.
2. En cas de livraison a domicile, tous les achatsctigs par le client (dans le
respect des limites horaires indiquées) doivesrtlétrées en une fois.

Regle . : lors du passage d’'un véhicule dans un magasinqmilecter des achats, tous
les achats en attente de portage sont collectés.

Regle 7 : lors d’une livraison a domicile, tous les achagst livrés en une fois. |

Ces deux contraintes permettent respectivemenirdiel la géne occasionnée par le
service pour le commercant, et d’assurer une guaditservice correcte pour le client.

4. Contraintes horaires

Un autre aspect a définir concerne les plages tesrgiendant lesquelles le systéme est
offert et les modalités de livraison.

L'utilisation du systeme de portage est autorisge ples achats effectués jusqu'a une
certaine limite avant la fermeture des magasingte@®ntrainte est nécessaire afin de
permettre la collecte des marchandises avant farmelu magasin et ainsi éviter de
retarder le commercgant. L'écart imposé entre deambat et fermeture du magasin est
un facteur de qualité de service pour le clientdaart important limite le service) mais
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également un facteur de possible consolidationtdesées pour le transporteur (un
écart important donne plus de flexibilité dansdanisation des tournées).

En cas de fermeture tardive des magasins, la dathat au plus tard peut bien sar
aussi étre imposeée par la plage de fonctionnemesysteme de portage.

Regle {: une date d’achat au plus tard est imposée, etigation de la fermeture des
magasins et permettant bon fonctionnement du systénportage.

En cas de livraison a domicile, une plage horappélée fenétre de temps) est indiquée
par le client, éventuellement parmi un ensembleltEx possibles. La plage choisie
doit respecter une contrainte d’écart de tempsmaha respecter entre le moment de
I'achat et le I'horaire au plus tard de la livrais(fin de la fenétre de temps). Cette
contrainte est bien évidemment requise pour perenptiysiqguement la livraison dans
les temps. La largeur de cet écart est de nouvdauf@s un élément de qualité de
service d’'une part (le client souhaite un écattléiet d’efficacité du transport d’autre
part (le transporteur est moins contraint par lartégdeve).

| Régle < : la livraison & domicile se fait dans des ferétreraires identifiées. |

Regle ! : pour la livraison a domicile, un écart minimat anposé entre la date d’achat
et la fin de la fenétre horaire demandé pour laison.

La fenétre de livraison doit étre indiquée dés fenper achat de la journée. Le fait
d’indiquer cette fenétre des le premier achat peuabbler contraignant, mais c'est le
choix que nous avons adopté par la suite pour peanene meilleure gestion de la
livraison. C’est de plus un choix qui a I'avantatjétre robuste en pratique car il évite
le risque que le client oublie de prévenir, ou mévignne que trop tardivement par
rapport a la fenétre de livraison souhaitée. Amnqte dées le premier achat, le choix de
la fenétre de livraison implique une heure au pdug pour les achats suivants.

Regle ¢: pour la livraison a domicile, la fenétre de &imon souhaitée doit étre
indiquée des le premier achat.

D’autres systemes plus flexibles seraient envidzlgeamais avec des conséquences
évidentes en termes de codts.

En cas de livraison dans un point de dépd6t ou ukirgarelais, une heure de mise a
disposition souhaitée est indiquée par le clieatjfturs dés le premier achat) : les
achats du client devront étre livrés au point dedtiéu au parking relais au plus tard a
cet horaire. Un intervalle de temps minimal estos# entre la date du dernier achat
effectué et la date de mise a disposition demandée.

Regle 4bi:: un client souhaitant une livraison en point @@ ou en parking relajs
indique I'heure a partir de laquelle il souhaitepoir récupérer ses achats.

Regle 5bi:: pour la livraison en point de dépét ou en pagkielais, un écart minima
est imposé entre I’heure du dernier d’achat eufbde mise a disposition demandée.

| Régle 6bi: : pour la livraison en point de dépét ou en pagkiglais, 'heure de mise|a
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| disposition doit étre indiquée dés le premier achat |

Par ailleurs, nous navons pas envisagé la po#éiluie prévoir une livraison en J+1
pour un achat le jour J. En pratique, cette pdgsilpourrait bien sar étre soit offerte,
soit imposée (pour la livraison a domicile) pous kEchats effectués aprés une heure
limite. Dans ce dernier cas, la mutualisation agles systémes existants de transport
(messagerie...) serait trés largement facilitée.

| Régle 7 : toute livraison est faite le jour méme. |

Enfin, une contrainte importante est 'impossiBilite modifier une requéte : une fois un
type de livraison, un lieu et un horaire indiquésladu premier achat, aucune
modification par le client n’est possible. En pyat, le développement des technologies
mobiles et la généralisation de I'utilisation deastphones permet un dialogue facile
entre les clients et le systeme informatique déalié portage. De ce fait, il est
techniqguement facile de pouvoir étre informé d’lnarmgement souhaité par un client.
C’est de plus un apport de service évident poafiémt. Malgré tout la prise en compte
de ce changement, et I'anticipation de changenyargsible, complique le pilotage de
la collecte et de la livraison. Nous n’avons piutérace point dans la durée du projet.

Regle ¢ : aucun changement de lieu et d’horaire de lioraisu mise a disposition n’est
possible une fois les choix du client effectuéss(ldu premier achat).

5. Types d’achats

Nous ne faisons pas d’hypothéses particuliéresesuachats concernés par le systeme
de portage. Par la suite, un achat est seulementifié par son volume (volume total
des produits achetés par le client dans le magasam)olume est exprimé en nombre
d'unités de conditionnement (UC) nécessaires.

La forme exacte de I'UC n'est pas précisee ; plusigypes pourraient étre imaginés
selon les magasins, avec des tailles variableqidtisn d'UC doit donc plus ici étre

interprétée comme une unité de volume (ce volunma peécisé dans les chapitres
dédiées aux expérimentations). Des réflexions dppdies sur le type de matériel a
utiliser n'ont pu étre menées dans le projet. Cimtpest seulement tres rapidement
évoqué dans la partie Ill.

En pratique, des contraintes sur les produits $arécessairement induite par le type
d’emballage utilisé. Par exemple, il sera possdilenon de transporter des produits
alimentaires, des produits frais, des produitsilieagdes produits de dimensions non
standards, etc...
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Chapitre VI - Spécification
fonctionnelle de la simulation:
organisation de la distribution

La simulation du systeme de portage d’achats ass@&éeune description précise du
fonctionnement du systéme. Concretement, nous asorncevoir la structure d'un

service de PAC, choisissant des parametres comiiegaie un porteur de projet, avec
les partis pris que cela implique Nous décrivonsles hypotheses effectuées en
compléments des éléments génériques décrits pracéeil®. Nous ne donnons aucun
élément quantitatif ici, ces éléments sont foudaiss les chapitres suivants.

La dimension la plus importante concerne la marderd va s’organiser la distribution.
Nous ne décrivons pas ici l'algorithmie utiliséeupde calcul de tournée, mais le
schéma de collecte / livraison supposé mis en gacde transporteur. Le chapitre X
reviendra trés rapidement sur le moteur d’optinusatiéveloppé.

1. Schéma général du systeme de distribution

Nous supposons que tous les achats livrés en garédais ou a domicile transitent par
une plateforme de groupage-dégroupagesituée a proximité du centre-ville. Par
contre, les achats livrés en point de dépdt (eumr@séégalement situés en centre-ville)
ne passent pas par la plateforme.

Deux flottes de véhicules distinctesont utilisées pour la collecte - livraison :

» des véhicules dédiés a la collecte des achatsleiamsagasins, et qui livrent ces
achats soit dans les points de dépdt, soit danglai@eforme de groupage-
dégroupage ; ces véhicules sont appelés petitswiéhipar la suite ;

» des véhicules dédiés a la livraison a domicile atsdles parkings relais ; ces
véhicules collectent les achats dans la plateforiie sont appelés gros
véhicules par la suite.

Les véhicules dédiés a la collecte sont effectiveneonsidérés comme étant des
véhicules légers (type triporteur), ce type de edllei étant plus adapté a la circulation
en centre-ville. En revanche, les véhicules appelgs véhicules » n'ont en fait pps
de taille prédéterminée. Un des parametres teste [daWP2 est la capacité maximale
demandée par le systeme aux «gros Véhicules », pgunettra de déterminer

effectivement quelles dimensions sont nécéssawess verrons qu’un véhicule de 3 a
4am®, type Kangoo ou Mooville, est suffisant.
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Cargocycle La Petite Reine, exemple de « petit véhile » (& gauche) ; Mooville 4rhexemple de
« gros veéhicule (a droite)

La plateforme de groupage - dégroupage est utilmér faire le lien entre les deux

types de véhicules : les marchandises collectées tks magasins par les petits
véhicules pour une livraison a domicile ou en pagkielais sont dans un premier temps
déposées dans la plateforme, puis livrées a dar(eil en parking relais) par les gros
véhicules. Cela permet de ne pas avoir a utiliserpetits véhicules sur de longues
distances, dans l'optique de l'utilisation de véites verts en centre-ville, et favorise
une meilleure consolidation des marchandises olinraison.

D'autres systemes, supprimant la plateforme depagugel - dégroupage, ou autorisant
aussi la livraison a domicile et/ou en parking ieefzar les petits véhicules, auraient pu
étre envisageés ; ils ne seront pas étudiés ici.

A noter que l'utilisation de la plateforme introtluin cinquiéme type de nceud dans le
réseau (en plus de : magasins, domiciles, point®dét, parking relais).

2. Forme des tournées

Notre but ici est de décrire précisément les foroesournées acceptées pour les petits
véhicules et les gros véhicules. Dans les deuxleagpurnées ne sont pas définies de
maniere statique et répétées a l'identique jouespsur. Les tournées ne sont pas non
plus déclenchées a heures fixes. Au contrairatifegaires des véhicules sont calculés
et mis a jour en temps réels, en fonction des ach#tiansporter, de maniére a avoir un
service de livraison trés réactif et adapté a éémiglde livraison courts.

En début et fin de journée, tous les véhicules sardlisés dans la plateforme. Les
tournées sont de l'un des types suivant :

» petits véhicules : le véhicule part de la platefermppasse dans un ou plusieurs
magasins collecter des achats, se rend dans ulugiayrs points de dépbt et/ou
la plateforme pour déposer tout ou partie des actnahsportés, retourne dans
un ou plusieurs magasins collecter des achatsngtde suite jusqu'a revenir a
la plateforme pour la fin de la journée ;

» gros véhicules : le véhicule est chargé a la plated¢ avec des produits a livrer a
domicile ou en parking relais, va livrer des maralises a un ou plusieurs
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domiciles et/ou parkings relais, retourne a la gitaine, et ainsi de suite
jusgu'au soir

1 : départ plateforme 7 : collecte achat 3 cliemtzagasin 4

2 : collecte achatl client a magasin 1 8 : livraiptateforme achats client a

3 : collecte achat 1 client b magasin 2 9 : calexthat 2 client c magasin 2

4 : livraison point de dépot 1 achat client b Hollecte achat 1 client d magasin 5

5 : collecte achat 2 client a magasin 3 11 : Iswaipoint de dépot achats client d

6 : collecte achat 1 client ¢ magasin 4 12 : Iswai plateforme achats clients ¢
Tableau 1 : exemple de tournée petit véhicule

1: départ plateforme 6 : livraison client h pagkielais 1

2 : livraison client a parking relais 1 7 - livraisclient i domicile

3 : livraison clients e et f parking relais 2 8vrdison client j domicile

4 : retour plateforme 9 : livraison client k dontéci

5 : livraison client g domicile 10 : retour platefee

Tableau 2 : exemple de tournée gros véhicule

Les contraintes suivantes précisent la structuseaenées :

1. La plateforme ne peut pas étre utilisée comme pdetdépdt : les seules
marchandises qui passent par la plateforme sdesceldestination de domiciles
ou parking relais (un point de dépét pourrait partee étre situé sur le lieu de la
plateforme).

2. Les marchandises ne peuvent étre déposées quéedamiat de dépot demandé
par le client, et cela de maniere définitive : gdadransfert entre points de dépot
possibles.

3. De la méme maniere, les marchandises devant &éedi & domicile ou en
parking relais ne peuvent pas étre d'abord dépas#esun point de dépot, puis
déplacées jusqu'a la plateforme.

3. Caracteéristiques de la flotte de véhicule

Les flottes de veéhicules (petits et gros) sont espps de taille illimitée. Le moteur
d'optimisation cherchera malgré tout a minimisendenbre de véhicules utilisés. Ce
nombre sera analysé dans les expérimentations.inhalasion est en effet utilisée
comme un outil de dimensionnement, permettant derjuu nombre de véhicules
nécessaires au bon fonctionnement du systeme.

La vitesse des veéhicules est supposée connue sfaots au cours du temps, par type

de véhicules. Cette simplification est nécessairenpanque de données et pour limiter

la complexité des calculs de tournées. En fondes distances, des temps de parcours
sont calculés. Les distances sont calculées séstau routier réel a partir de bases de
données géographiques.

Les petits véhicules ont une capacité limitée (ex@e en nombre d'UC). Sachant que
lorsqu'un véhicule récupere des achats dans ungamaijadoit prendre tous ceux en
attente, il peut arriver que cette capacité sqiiadéée ; dans la simulation, les produits
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seront malgré tout chargés dans le véhicule. Urcateur permettra de mesurer ces
dépassements..

Aucune capacité n'est définie pour les véhiculaeiédéa la livraison a domicile ou aux
parkings relais (gros véhicules). Les expérimentatipermettront de juger la dimension
nécessaire.

4. Temps de service

L'arrét d'un véhicule dans l'un des points du systémagasin, domicile, point de dépot,
parking relais plateforme) induit un temps de s®Eyyivariable selon la catégorie du
point. Ce temps représente le temps total écouteé €arrivée du véhicule a proximité
et son départ. En particulier, il inclut : tempsupse garer, temps pour se rendre a pied
sur le lieu, temps pour les opérations a effectigenps de retour au véhicule. Un temps
de service est défini par type de nceud. Ce tentpsupposé indépendant du nombre
d'UC manipulées (hypothese simplificatrice pourdaisuls) :
» temps de service pour la collecte dans un magpstit yéhicule) ;
» temps de service pour la livraison des marchandiaes un point de dépot (petit
véhicule) ;
» temps de service pour la livraison des marchandises la plateforme (petit
véhicule) ;
» temps de service pour le chargement d'un véhicates da plateforme (gros
véhicule) ;
» temps de service pour la livraison des marchandiaas un parking relais (gros
véhicule) ;
» temps de service pour la livraison des marchandisksnicile (gros véhicule).

5. Capacités des installations physiques

Aucune limite sur la quantité de produits présentsn instant donné (capacité) n'est
considérée pour les magasins, les points de dégtarkings relais ou la plateforme.

Cette simplification est essentielle pour ne pasira& gérer dans les simulations de
procédures de recours en cas de probleme de @pacit

Les capacités utilisées seront analysées dangpésimentations. Encore fois le role de

la simulation est ici de donner des informations $ dimensionnement des
infrastructures.

6. Déterminisme de la simulation

Contrairement a ce qui arriverait dans un vraiéayst de portage, nous supposons dans
la simulation que le systéme n’est sujet a aucéa atlestruction involontaires d’achats,
pannes de véhicules, erreurs de livraisons...
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La simulation est un outil qui permet d’intégrertgpe d’aléas ; le choix de ne pas les
intégrer n’est donc pas lié a une contrainte malogique. Plutdt, les raisons sont de
deux types :

» la volonté de ne pas compliquer inutilement la $ation et risquer de brouiller
la lecture des résultats ; intégrer des aléas imples définir des regles de
recours ou d’abandonner certaines livraisons ;enobjectif n’est pas d'aller a
ce niveau de détail, mais plutdt de nous situemaniveau stratégique ou
tactique, en supposant que les aléas seront régléseau opérationnel

* le manque de données pour que les aléas injectts ldasimulation aient
réellement du sens

Les seuls aléas présents dans la simulation snsitlonc dans la génération d’achats
par les clients du systeme.
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Chapitre VII - Indicateurs de
performances implémentés

Cette section présente les indicateurs de perfaenémalués en sortie de simulation. La
définition des indicateurs de performances estétape essentielle dans la réalisation
d'un outil de simulation, car ce sont ces indicedequi sont ensuite analysés et
permettent de tirer les enseignements attendus.

Dans notre cas, I'absence de projet concret de anisplace du service, et les délais
serrés du projet de recherche, nous ont amenéretluire une série d’'indicateurs de
maniére arbitraire, sans validation préalable garakperts métiers. Tres probablement,
d’autres indicateurs auraient mérité d'étre comgislé A noter que l'introduction a
posteriori de nouveaux indicateurs dans le simutatéest généralement pas une tache
tres compliquée, puisque évaluer le niveau d'unicatdur revient généralement
seulement a observer les évéenements au coursnagiasons.

Nous avons organisé les indicateurs en plusieuwrs-satégories. Dans plusieurs cas,
nous complétons la liste des indicateurs par ste tle données ou de parametres issus
de la simulation, qui, associés aux indicateursigit), donne un éclairage complet sur
une facette du systeme. A ce titre, la liste déméhts quantitatifs décrits ci-dessous
s’'apparente a ce que l'on pourrait s’attendre aveeo sur un tableau de bord. Les
données sont indiquées dans le texte. Les indisasemt présentés dans des tableaux.

1. Niveau d'utilisation du systeme

Ces éléments permettent de juger du niveau de eltrgysteme de portage d’achats.
Pour la plupart il s'agit d’entrées de la simulaticSeuls les volumes et nombres
d’achats dépendent de tirages aléatoires et peulmrtt étre rangés dans la catégorie
d’indicateurs (méme si leur valeur ne dépend d’aacmaniére de la fagon dont se
déroule le portage).

Données significatives sur le niveau d’utilisatdinsystéme :
* Nombre de livraisons en point de dépo6t
* Nombre de livraisons a domicile
* Nombre de livraisons en parking relais

Niveau d'utilisation du Unité Description

systeme

Nombre total d’achats Nombre total d’achats parclents
Volume total des achats UC ef m| Volume total des achats des clients

157



2. Colts fixes véhicules

Ces indicateurs indiquent le nombre de véhiculessegaires au bon déroulement des
activités de collecte et livraison, et donnent oidsrmations sur la dimension de ces
véhicules.

Tels quels, ces indicateurs ne fournissent pastdiment une évaluation économique
des codts fixes des véhicules. Malgré tout, contbadéles informations sur les codts
d’achats de différentes catégories de véhicules,imdicateurs permettraient de juger
I'impact économique des achats des véhicules (fmmctu nombre et de la taille). Ceci
expliqgue notre choix de regrouper ces indicatearssdune catégorie intitulée « colts
fixes véhicules ». Une approche analogue est spluloin pour les autres indicateurs
économiques, méme si aucun co(t monétaire n’ekémént directement intégré dans
les indicateurs.

A noter qu’une évaluation monétaire directe sae¥gdlement plus sujette a caution du
fait des possibilités de mutualisation.

Donnée significative influencant le codt fixe :
+ Capacité des petits véhicules (en UC & m

Codts fixes véhicules Unité Description
Nombre de petits véhicules Nombre de petits wdbsc utilisés au
cours de la journée

Nombre de grands uéRicutilisés au
cours de la journée

Nombre de grands véhicule

\"2J

Capacité nécessaire dimJCetm’ | Niveau de remplissage maximal d'un
grand veéhicule grand véhicule au cours de la journée
(maximum parmi les niveaux maximaux
des grands veéhicules)

3. Colts fixes installations

Ces indicateurs informent sur le nombre et la dgin nécessaire des différentes
installations impliquées dans le systéme de portggateforme, points de dépét,
parkings relais.

Combinés a des informations sur les colts des énugpts, ces indicateurs permettent
de juger les capacités nécessaires des équipelfpatisforme, matériel de stockage

dans les points de dépot et les parkings relasiinissant des éléments pour estimer
leur impact économique. Les possibilités de musatibbn devront étre également prises
en compte dans cette évaluation.

Données significatives influencant le codt fixe :
* Nombre de plateformes
* Nombre de points de dép6t
* Nombre de parking relais
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Codts fixes installations Unité Description
Capacité de la plateforme UC et m Niveau de stock maximal dans |la
plateforme au cours de la journée

Capacité des points de dépdt  UC ét mNiveau de stock maximal dans un point|de
dépbt au cours de la journée (maximum
parmi les points de dépbts)
Capacité des parkings relaig UC et m Niveau de stock maximal dans un parkjng
relais au cours de la journée (maximum
parmi les parkings relais)

Dans le cas de la plateforme, les évenements Earet de départ des marchandises
sont réalisés dans la simulation. De ce fait, Weal de stock maximal peut étre calculé.
Par contre, pour les points de dépots et les pgskielais, I'arrivée effective des clients
pour venir récupérer les achats n'est pas simid@as le calcul des indicateurs, les
clients sont supposés venir récupérer les achatshaare aprés I'heure indiquées, ce
qui donne donc une estimation de la capacité naicess

Remarqgue : les colts fixes du packaging pour le transport glesluits ne sont pas
intégrés dans les indicateurs ; en particuliemdenbre de paquets nécessaires et leur
colt ne sont pas évalués. Calculer le nombre degpaqtilisés est en effet complexe et
dépend de la politiqgue de gestion des stocks dagiagides. Ce point est rapidement
discuté dans le chapitre consacré a la mise enecduvsysteme de portage.

4. Colts variables véhicules

Ces indicateurs informent sur les distances pavesupar les véhicules et sur les plages
horaires d’utilisation de ces véhicules.

Combinés avec indicateurs de consommation et dé lomiire des chauffeurs, ces
indicateurs permettront juger du colt variableaddistribution.

A l'aide d’indicateurs de pollution, ils pourronussi permettre d’évaluer un impact
environnemental

Codts variables véhicules  Unité Description

Distance parcourue par legm Distance totale parcourue par I'ensemble
petits véhicules des petits vehicules dans la journée
Distance parcourue par legm Distance totale parcourue par I'ensemble
gros véhicules des gros véhicules dans la journée

Plage horaire des petith Ecart entre [I'horaire d’ouverture des
véhicules magasins et I'horaire de fin au plus tard

d’une tournée d’un petit véhicule

Plage horaire des grosh Ecart entre la horaire d’ouverture des
véhicules magasins et I'horaire de fin au plus tard
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d’'une tournée d’'un gros

Nombre de véhicules par

requéte

Nombre total de véhicules (petits et gr
divisé par le nombre total de requétes

| =)

s)

Nombre de kilometre parkm

requétes

Nombre total de kilométres parcourus
les petits et gros véhicules divisé par
nombre total de requétes

par
le

5. Qualité de service pour les commercants

Ces indicateurs concernent la qualité de serviceaint de vue des commercants. Ils
permettent d’évaluer le degré de dérangement pra/pqr le systeme de portage pour

le commercgant.

Qualité de service pour les

Unité

Description

commercants
Niveau de stock maximal €
magasin

nJC et

Niveau de stock maximal atteint en
magasin au cours de la journée (maxim
parmi les magasins)

Niveau de stock moyen g
magasin

rJC et m

Niveau de stock moyen sur 'ensemble
magasins de la valeur moyenne du niv
de stock dans le magasin au cours d
journée (pris sur la plage d’ouverture
magasin)

des
eau
b |a
du

Nombre maximal
collectes en magasin

de

Nombre maximal de passages d'un p
véhicule pour une collecte au cours de
journée (maximum parmi les magasins)

etit
la

Nombre moyen de collectg
en magasin

2dh

Nombre moyen de passages de p
veéhicules pour des collectes dans
magasins

btits
les

6. Qualité de service pour les clients

La qualité de service pour les clients est expriaéiiaide d’'un certain nombre de
parametres de la simulation, ainsi que par desabelirs liés au retard possibles dans

les livraisons.

Données significatives pour la qualité de serviee dlients :
« Nombre de créneaux de livraison a domicile

» Largeur et horaires des créneaux pour la livrassdomicile
« Zone définie pour la livraison & domicile (pouvétre exprimée en kin
* Intervalle exigé entre le dernier achat et la grlafenétre de livraison a

domicile
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» Intervalle exigé entre le dernier achat et la naisksposition en point de dép6t
ou en parking relais

* Intervalle exigé entre le dernier achat et la féureedu magasin

» Heure au plus tard d’un achat avant fermeture dtesye de portage

Qualité de service pour les Unité Description

magasins

Nombre de clients livrés e Nombre de clients pour lesquels la date
retard mise a disposition (en point de dépbt ou
parking relais) ou la fenétre de livraison|(a
domicile) n'a pas été respectée

Retard maximum min Niveau maximum du retard subi @
client
Retard moyen min Niveau moyen du retard pour lesnid

ayant été livrés en retard (le niveau |de
retard compté pour un client est lié al la
date a laquelle il dispose de tous ses
achats)

A noter que comme la simulation n’integre pas daléu type erreur de livraison,
destruction d'un achat, etc., les achats sont dénss comme toujours livrés aux
clients.

7. Degré d'utilisation de la flotte de véhicules

Les indicateurs suivants ont pour but d'évaluedégré d'utilisation de la flotte de
véhicule utilisée pour la distribution. L'intéréstede juger des potentialités de
mutualisation avec d’autres activités

Les distances moyennes et répartitions horairemgitent de juger des temps passés
par les véhicules pour la réalisation du services temps d’attente des véhicules
permettent de détecter de possibles mutualisatthnsservice PAC avec d’autres
activités logistiques et en particulier de la pb#isgé d’utiliser les véhicules sur
certaines plages horaires ou pendant des tempesgddur le transport d’autres types de
marchandises.

Les indicateurs sur les taux de remplissage peemtette juger de possible
consolidation avec d'autres activités (marchandissssportées simultanément dans les
véhicules).

Degré d'utilisation de la Unité Description

flotte

Distance moyenne par petikm Distance moyenne parcourue par les petits
véhicule véhicules dans la journée
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Distance moyenne par gro&m Distance moyenne parcourue par les ¢ros

véhicule véhicules dans la journée

Répartition horaire pour lgs% Pourcentage du temps passés |par

petits véhicules entre 'ensemble des petits véhicules pour

déplacements, manutention|et chacune des trois activités (transport,

attente chargement/ déchargement, attente) |par
rapport a la somme du temps passé sur les
trois activités.

Répartition horaire pour lgs% Pourcentage du temps passés |par

gros véhicules entre 'ensemble des gros véhicules pour

déplacements, manutention|et chacune des trois activités (transport,

attente chargement/ déchargement, attente) |par
rapport a la somme du temps passé sur les
trois activités.

Niveau moyen déUCetnm | Taux de remplissage moyen des petits

remplissage des petits véhicules sur l'intervalle de temps défini

véhicules par I'heure de retour du dernier petit
véhicule a la plateforme moins I'heure
d’ouverture des magasins.

Niveau moyen déUCetni | Niveau de remplissage moyen des dros

remplissage des gros véhicules sur l'intervalle de temps défini

véhicules sur la journée par I'heure de retour du dernier gros
véhicule a la plateforme moins I'heure
d’ouverture des magasins.

Nombre moyen de positions Nombre moyen de positions de collecte

pour les petits vehicules (passage dans un magasin) pour les petits
véhicules ; lindicateur n’inclut pas les
positions de livraison en point de dépot|ou
a la plateforme.

Nombre moyen de positions Nombre moyen de positions de livraison

pour les gros véhicules (passage dans un parking relais ou & un
domicile) pour les gros véhicules ;
l'indicateur n’inclut pas les positions de
collecte a la plateforme.

8. Dépassements de capacité des petits vehicules

Du fait que les véhicules soient contraints deeoddr tous les achats disponibles dans
les magasins, des dépassements de capacité seittig@pour les petits véhicules. Les
indicateurs ci-dessous jugent de lI'occurrence deghémomene et de son importance.

Dépassement de capacit

Unité

Description

des petits véhicules

AU~
au

Dépassement maximal d&JC et Niveau maximal de charge atteint &

capacité dessus de la capacité d'un véhicule
cours de la journée

Nombres  darréts avec Nombre d'arréts dans un magasin
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dépassement provoquant un dépassement de capacits
pour le véhicule (sur I'ensemble des
magasins)

D

Distance en dépassement UCxkm Nombre total d’'UCeKectués par de|
véhicules en dépassement (chaque km est
compté autant de fois qu’il y a d’'UC en
dépassement)

[72)
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Chapitre VIII - Scénario Aix-en-
Provence : « jour de soldes »

Le contexte de ce scénario est un jour de soldest Gne journée a forte affluence. Les
achats sont essentiellement des achats de vétenhestlients visitent un nombre
important de magasins. Les parameétres du systemte dadfinis tel qu'expliqué ci-
dessous.

1. Définition des paramétres

1.1. Construction du réseau

Le réseau sera construit de la maniére suivante :

e Zone d'achat : ccoeur du centre-ville (incluant rile -- voir schéma fourni
par le CRETLOG et le CLUSTER) ; 50 magasins segamérés aléatoirement
(de maniere uniforme) dans la zone d'achat.

» Points de dépbt : entrée des parkings souterrana dille (rotonde, meijanes,
pasteur, carnot, mignet, bellegarde, SNCF).

» Parkings relais : Krypton, Haut de Brunet, Routs Aipes, les 3 sautets.

» Plateforme : proche de la gare (d’autres locabsatiseront testées dans les
expeérimentations).

« Domiciles : Aix-en-Provence et villages limitrophgdilles, Puyricard,
Luynes) ; d'autres limites seront évaluées daneXpérimentations.

1.2. Définition des plages horaires

La plage d'ouverture des magasins est fixée aO[QmOh30], indépendamment du
magasin. Le systeme est limité & des achats effecduant 18h30, c'est-a-dire dans la
plage [9h00, 18h30].

1.3. Génération des achats

Le nombre de clients utilisateurs du systeme séfiaidsous la forme d'un triplet (point
de dépbt, parking relais, domicile) = (150, 60, 6Q)chaque champ indique le nombre
de clients par type de livraison (d'autres valeweront évaluées dans les
expérimentations).

Pour chaque client, un nombre d'achats (nombre atgasins ou un achat est effectué)
sera génére selon la distribution donnée dans dalde
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Tableau 3 : répartition du nombre d'achats

Nombre 1 2 3 4 5
d’'achats
Probabilité | 5% 15% 35% 35% 10%

Pour chaque achat (éventuellement constitué déephssproduits), le magasin ou est
effectué l'achat sera tiré aléatoirement, selon laneniforme. Le volume de l'achat,
exprimé en nombre d'UC, sera généré selon la ldision donnée dans Tableau 4. Le
volume d'une UC est défini comme égal a 20,25dlitcerrespondant par exemple a une
dimension de 30 x 15 x 45 ém

Tableau 4 : Volume des achats

Volume de| 1 2 3 4
I'achat (en UC)

Probabilité 70% 15% 10% 5%

Dans le cas d'une livraison en point de dépot, heixcdu point de dépdbt se fait
aléatoirement, proportionnellement a la capacitpatking correspondant, a I'exception
du parking SNCF pour lequel la capacité est fixd®@0 (au lieu de 135) pour simuler
des clients venant en TER. Les valeurs utiliséasdonnées dans Tableau 5.

Tableau 5 : capacité des points de dép6t

Rotondes | Meijanes| Pasteur Carnot Mignet Bellega®dCF

1800 800 650 675 500 340 1000

Dans le cas d'une livraison en parking relaishlgxse fait également aléatoirement en
proportion de la capacité du parking relais (Tabléga

Tableau 6 : capacité des parkings relais

Krypton Haut de Brunet Route des Alpes 3 Sautets

900 366 204 250

Dans le cas d'une livraison a domicile, I'adressetiste aléatoirement dans la zone
considérée, en respectant (approximativement)riaitie

L'heure d'achat est tirée aléatoirement, et de énaniniforme, dans la plage d'ouverture
du systeme (pour cause de manque d'informationdssr pics éventuels dans la
journée).

Pour la livraison a domicile, deux fenétres de tesgnt prédéfinies, parmi lesquelles le
client doit choisir : [17h00, 19h00] et [19nh30, 3Dh Le dernier achat du client doit

étre réalisé au plus tard 1 heure avant le débuia denétre choisie (16h00 ou 18h30
donc). La répartition entre ces deux fenétres e#te fde maniere aléatoire et

équiprobable lorsque le choix est possible (deradrat prévu avant 16h00) ; d'autres
valeurs seront évaluées dans les expérimentations.
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Pour la livraison dans un point de dép6t ou un ipgrkelais, un délai de 1 heure est
imposé entre le dernier achat et la date de mikgp@sition.

1.4. Caractéristiques des veéhicules

Les petits véhicules sont des vélos-cargo. La dtpde ces véhicules a 49 UC (1000
litres). D'autres valeurs seront évaluées dansXpérimentations.

Les grands véhicules sont des petits véhiculegairds électriques (type Kangoo ZE
maxi ou Mooville, de volume 4 ¥ rappelons que cette limite de capacité n'est pas
considérée dans les simulations.

La vitesse (moyenne) retenue pour les petits védscast 5 km/h. Pour les grands
véhicules la vitesse dépend de la position dangdeau : 15 km/h dans Aix-en-
Provence, 40 km/h en dehors.

1.5. Valeur des temps de service

Les temps de service sont définis avec les vauvantes :

» temps de service pour la collecte dans un magpstit ¢éhicule) : 3 minutes ;

» temps de service pour la livraison des marchandiaes un point de dép6t (petit
véhicule) : 3 minutes ;

» temps de service pour la livraison des marchandises la plateforme (petit
véhicule) : 3 minutes ;

» temps de service pour le chargement d'un véhicates da plateforme (gros
véhicule) : 3 minutes ;

* temps de service pour la livraison des marchandiaes un parking relais : 3
minutes ;

» temps de service pour la livraison des marchandisksnicile : 3 minutes.

2. Plan d’expérience

Les données décrites précédemment correspondentsaémario que nous appelons
scénario nominal par la suite. Dans un premier gnges simulations vont étre
effectuées sur ce scénario. Puis des analysendibitit® seront conduites en ne faisant
varier qu’un parameétre du scénario nominal. Lessmctions ci-dessous décrivent les
parametres qui vont étre étudiés.

2.1. Position de la plateforme

Trois positions vont étre comparées : gare SNCRJ ®dute de Galice, Rue Gianotti.
L’emplacement gare SNCF (scénario nominal) cornedp®d un positionnement sur le
site de la gare SNCF du centre-ville, légeremenswualides rues commercgantes (vieux
centre). L'emplacement CDU Route de Galice corredpa I'emplacement choisi
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récemment par la ville pour positionner un CDU teatécision n'a été connue car
tardivement pendant la réalisation du projet). @Jst situé légérement a I'ouest du
vieux centre. L’'emplacement Gianotti correspondnapuositionnement légerement au
nord du vieux centre.

L’objectif de ces analyses n’est pas de recommanddieu mais de mesurer l'impact
logistique de ce choix. Il est important de précigee la logique n’est pas celle
habituelle pour ce type de plateformes, puisque fl@s ne proviennent pas de
I'extérieur de la ville

2.2. Nombre d'utilisateurs du systeme

De nombreuses valeurs vont étre comparées avec déjectifs: évaluer le
comportement du systeme en fonction de la chamatg ; évaluer I'impact relatif des
trois catégories de livraison (point de déep6t, paykelais, domicile).

Pour satisfaire au premier objectif, un ratio vee &ppliqué au nombre de requétes
définies par le triplet (point de dépdt, parkindai® domicile). Rappelons que le

scénario nominal est défini par une demande (16096). Les valeurs suivantes vont
étre testées :

Ratio appliqué Nombre total de requétes Triplet corespondant
10% 30 (15, 6, 9)
30% 90 (45, 18, 27)
50% 150 (75, 30, 45)
70% 210 (105, 42, 63)
130% 390 (195, 78, 117)
150% 450 (225, 90, 135)
170% 510 (255, 102, 153)
200% 600 (300, 120, 180)

Pour satisfaire au deuxieme objectif, la réparitites 300 requétes de livraison entre
les trois types de livraisons va étre modifiée. Lhedeurs suivantes vont étre
comparees :

Répartition
(300, 0, 0)
(0, 300, 0)
(0, 0, 300)

(150, 150, 0)

(150, 0, 150)

(0, 150, 150)

Précisons bien que ces différentes valeurs ne spprelent pas a une quelconque
estimation de la charge attendue pour le systeme.

168



2.3. Dimension des petits vehicules

Trois tailles de véhicules différentes vont étretdes pour les petits véhicules. Ces
capacités représentent des véhicules avec des odashats et un degré
d’encombrement possiblement trés différents. Ldswa proposées sont: 6 UC (130
litres) ou 20 UC (405 litres), au lieu des 49 UOQQ litres) du scénario nominal.

2.4. Horaires de livraison a domicile

Le scénario nominal définit les fenétres de livwais domicile de la maniére suivante :
deux fenétres de temps prédéfinies, parmi lesquddleclient doit choisir : [17h00,
19h00] et [19h30, 21h30]

Comme alternative, nous proposons les deux fen@adésmps suivantes : deux fenétre
horaires [12h00, 14h00] et [19h30, 21h30], avegoums un délai de 1 heure entre le
dernier achat et le début de la fenétre horaineités de 11h00 et 18h30 donc pour les
achats donc).

2.5. Intervalle exigé entre la mise a disposition dans point de
dépot et le dernier achat

Comme indiqué plus tét, le bon fonctionnement dst&aye impose de contraindre
I'heure du dernier achat en fonction de la datanitee a disposition souhaitée. Une
durée de lheure est définie par défaut dans leasoénominal. Nous proposons de
tester des valeurs de 30 minutes ou de 2 heures.

2.6. Scénario Tourisme

Ce scénario ajouter la possibilité de livrer lehads dans des hotels du centre-ville.
C’est un service qui peut étre tres attractif peamsemble des acteurs, puisqu’on peut
imaginer une vraie valeur ajoutée pour des towisie fait de pouvoir librement se

promener en ville et faire des achats sans avaifeacombrer avec les paquets.
Précisons malgré tout que cette hypothése n'atgaisvéluée lors des enquétes terrains.

Dans le scénario testé, 6 hétels du centre-villd sdégrés, sous la forme de nouveaux
points de dépodts. La probabilité d’'une livraisomglain de ces hotels est identique a
celle définie pour les autres points de dép6éts.

3. Résultats et analyses

3.1. Scénario nominal
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La demande sur ce scénario est de 300 requétestiegpen : 150 livraisons en point de
dép6t, 60 livraisons en parking relais, 90 livras@ domicile. Le nombre total d’achat
est de 1004 achats. Le volume total est de 149630@3 nr).

Codts fixes véhicules

Nombre de petits véhicules utilisés 11
Capacité des petits véhicules (donnée) 3148 UC)
Nombre de grands véhicules utilisés 6

Niveau de remplissage maximal d’'un grand véhiculd ,8 nf (89 UC)

Ces premiers indicateurs montrent qu’'un nombre zagsgortant de véhicules est
nécessaire, 17 véhicules au total. Le niveau depliepage maximal des grands
véhicules montre par contre que la capacité néicesgaur ces véhicules reste peu
élevée : moins de 2 InLa porte reste donc ouverte pour une mutualisasivec
d’autres activités de livraison. De plus il estisageable d’utiliser les petits vehicules
pour les livraisons a domiciles, une fois I'actévide collecte terminée ou moins intense
(a condition que la technologie utilisée pour lestp véhicules le permette).

Le nombre de véhicule est malgré a mettre en redgarchombre de collectes et
livraisons : 1004 achats a collecter dans les niagast a livrer dans les points de
dépbts, parking relais et domiciles. Les indicatesur le nombre de positions montrent
qgue les petits véhicules réalisent en moyeP®8 positions de collectécollecte en
magasin) et que les grands véhicules réalisentaremme22,2 positions de livraison
(livraison en parking relais ou a domicile).

Colts fixes installations

Nombre de plateformes (donnée) 1

Niveau maximum du volume stocké dans la plateforme | 7 v (344 UC)
Nombre de points de dépbts 7

Niveau maximum du volume stocké dans un point géddé | 2,4 ni (119 UC)
Nombre de parking relais équipés 4

Niveau maximum du volume stocké dans un parkirgjsel | 0,2 mi (40 UC)

Les volumes requis dans la plateforme et les pgskielais restent assez limités, ce qui
permet d’envisager l'utilisation de structures k&ge Une mutualisation avec des
espaces de stockages existants est trés facileemsigageable. Pour les points de
dépbts, nous manquons de données sur les capaitédss par des systemes existants
de consignes, mais le volume requis semble asgeificatif. Précisons malgré tout que
I'indicateur est construit avec I'hypothese tressgrvative que les clients ne viennent
retirer les marchandises qu’une heure aprés lad#ateise a disposition souhaitée.

Colts variables, colits environnementaux

Nombre de km petits véhicules 182
Nombre de km grands veéhicules 515
Heure de dernier retour d’un petit véhicule a Egfiorme 19h38
Heure de dernier retour d’'un grand véhicule a é&gbbrme 21h43
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Ramenés au nombre de veéhicules, ces indicateursrenbrgue les petits véhicules
roulent en moyenné&7 km et les gros véhicule86 km. Le nombre de kilomeétres
parcourus reste donc assez limité.

Rappelons par contre que le début de la journéeefawre des magasins et début
possible d’utilisation du systeme) est fixé a 9hH0# plage horaire pendant laquelle les
véhicules doivent étre disponibles est donc trague.

Qualité de service magasins

Stock d’'UC en magasin : maximum atteint 21 UC
Stock d’UC en magasin : niveau moyen 2,8 UC
Passages de véhicules en magasin : maximum atteint 10
Passages de véhicules en magasin : nombre moyen 6,2

Ces indicateurs montrent que le stock moyen d’achatattente de collecte reste assez
faible dans les magasins : en moyenne un peu na@rgUC (environ 60 litres), mais
avec une variabilité assez forte. En particuliar,la simulation réalisée, le niveau a pu
monter jusqu’a 21 UC. Il peut donc étre intéressinprévoir dans les procédures de
collecte de donner une priorité aux magasins pesgjuels le niveau de stock devient
problématique (ceci n’est actuellement pas int@gnés le calcul de tournée), voire de
prévoir un service de collecte en urgence sur ddmdn commercant.

Qualité de service clients

Nombre de clients livrés en retard 1
Retard maximum pour une livraison en retard 6 min
Retard moyen des livraisons en retard 6 min

Ces indicateurs montrent que le dimensionnemenmugse pour la flotte est bien adapté
a la demande et que les contraintes horaires ipgsdr le systéeme sont compatibles
avec un service dans les délais. Seul 1 clientesuBOO voit ses marchandises livrées
avec un léger retard.

Indicateurs de consolidation dans les véhicules
Niveau de remplissage moyen des petits véhiculeslasu0,2 nt (7,9 UC)
journée

Niveau de remplissage moyen des grands véhiculesasw,3 nt (12,4 UC)
journée

Ces indicateurs confirment qu’une consolidationpestsible avec d’autres activités. La
capacité utilisée dans les véhicules reste en nmeyassez faible, et les opportunités
existent donc de charger les véhicules avec d'sitypees de marchandises.

Les diagrammes ci-dessous permettent d’évaluerépartition du temps pour les
véhicules au cours de la journée. A noter que lainge démarre a I'ouverture des
magasins (9h00) et que la date retenue pour ldefila journée est la date de retour du
dernier véhicule du type considéré a la plateforme.
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Répartition du temps
d'utilisation des petits

véhicules
| |
T . |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Déplacement m Manutention Attente

Sans surprise, ce premier diagramme montre que plts véhicules passent
relativement peu de temps a rouler (a peine plusaiers de leur temps). Le nombre
important de collectes et livraisons a réaliserligye un temps a I'arrét assez important
(appelé ici temps de manutention). Le reste du semepvéhicule est en attente, soit a la
plateforme, soit a un point de dép6t. De nouveauemps de disponibilité du véhicule
est assez important, ce qui laisse des opportudiéésnutualisation avec d’autres
activites.

Répartition du temps
d'utilisation des gros

véhicules
| | |
. mm | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Déplacement m Manutention Attente

Pour les gros véhicules, le temps d’attente (ddteforme) constitue la majeure partie
de la journée (plus de 70%). Ce n’est pas surptahafait que les livraisons a domicile
sont en fin de journée. Le reste du fait I'activitét donc limitée aux livraisons en
parking relais pour ces véhicules, ce qui constitue charge assez faible. Les tournées
de livraisons étant plus longues que les petitscuéds le ratio temps de manutention
sur temps de déplacement est naturellement ploke fai

Dysfonctionnement dépassement capacité petits véhies

Dépassement maximal de capacité des petits véhicule
Nombre d'arréts dans un magasin provoquant un siépent
de capacité petit véhicule

Nombre d’'UC x km effectués en dépassement 0

Olo
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Ces derniers indicateurs montrent que la regle reiseplace dans la gestion des
ramassages de colis (pour rappel tous les colisedbétre ramassés dans les magasins,
induisant un risque de dépassement de la capaegiévéhicules) n'a pas posé de
probléme lors de la simulation : cette situationsiest pas présentée. Ceci ne permet
évidemment pas de conclure que la situation ne pesiise présenter, mais en tout cas
son occurrence semble rester marginale.

3.2. Impact du positionnement de la plateforme

Comme indiqué précédemment, trois positionnemeanstsstes :
e 1:gare SNCF (scénario nominal)
* 2: Gianotti Nord
* 3:CDU route de Galice

Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules

17

11

SNCF (centre sud)

13

Gianotti (nord)

CDU Galice (ouest)

Nombre total de km

B Petits véhicules

515

m Gros véhicules

530

451

244

SNCF (centre sud) Gianotti (nord) CDU Galice (ouest)

Ces deux diagrammes montrent un impact relativertignité de la position de la

plateforme sur les gros véhicules, méme si un iposiement rue Gianotti semble
légérement plus favorable. Par contre I'impactlesrmpetits véhicules est trés important
(augmentation de la flotte de 50% et des km patode 30% lorsque I'on passe de la
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gare SNCF au CDU route de Galice). Il est en efésentiel que la circulation entre la
plateforme, les différents points de dépots eblaezou sont situés les magasins puisse
se faire de maniéere efficace.

Le nombre plus important de petits véhicules w@iislorsque la plateforme est
positionnée au CDU Galice se traduit par une mbomne utilisation de ces véhicules,
comme visible sur le diagramme ci-dessous. Egalenfeenombre moyen de positions
baisse 48,6

Répartition du temps
d'utilisation des petits
véhicules (CDU Galice)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Attente

W Déplacement m Manutention

Les autres indicateurs ne sont pas impactés pawdiion de la plateforme, a part les
indicateurs de qualité de service client.

SNCF

Gianotti

Galice

Qualité de service clients

Nombre de clients livrés en retard 1 3 10
Retard maximum pour une livraison en retard 6 min miBd 13
Retard moyen des livraisons en retard 6 min 4,3 min5,8 min

Paradoxalement, le fait d’utiliser plus de véhisute permet pas une amélioration du
service, au contraire. En effet, le positionnemanins adapté de la plateforme rend
plus difficile la satisfaction des contraintes higa lorsque ces contraintes sont serrées.
Le cas typique est celui d’'un achat intégré de araniorcée dans une tournée (car le
véhicule passe par le magasin ou I'achat a éfgdaitr laguelle des livraisons urgentes
en point de dépot et a la plateforme (pour unaisem finale en parking relais) existent
déja.

3.3. Impact de la demande : variation de la charge

Une variation du nombre de requétes de 30 a 608, dfaanger la répartition entre les
trois types de requétes (livraison en point de tJédpdaison a domicile, livraison en
parking relais), permet de juger I'évolution dedidateurs clés du systéme en fonction
de la charge. Les diagrammes ci-dessous illusteenbmportement.
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Nombre de véhicules

20
15
10
/ = Petits véhicules
5
Gros véhicules
0
0 200 400 600 800

Nombre de requétes

Le nombre de petits (resp. gros) véhicules utisgge de maniere relativement linéaire
entre 4 (resp. 2) dans le cas de 30 requétes @4p. (L0) dans le cas de 600 requétes.
Le ratio entre nombre total de véhicules utilises@ambre de requétes confirme cette

tendance.

Nombre total de véhicules par
requéte
0,3
0,2
0,1 \__\

0

0 100 200 300 400 500 600 700

Nombre de requétes

Ce ratio décroit lentement pour se stabiliser alentaurs de 0,05. Ainsle coUt
marginal d’'une requétes est approximativement équiment au co(t de 0,05
véhicules

Nombre de km

1500
1000
500 = Petits véhicules
Gros véhicules
0

0 200 400 600 800

Nombre de requétes

En termes de nombre de kilometre, on peut obsenwaomportement assez similaire.
La progression du nombre de kilometres parcourus lgs petits véhicules est
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parfaitement linéaire en fonction du nombre de éem Le nombre de kilométres
parcourus par les gros véhicules également, adfmian d’'un point (510 requétes)
probablement d( au caractére aléatoire des exp@atns.

6,0
4,0
2,0
0,0

Nombre total de km par
requéte

\

100 200 300 400 500 600

Nombre de requétes

700

En se ramenant au kilomeétre parcouru par requétepemut observer quehaque
requéte nécessite environ 2,2 km supplémentaires

20
15
10
5
0

Nombre km moyen par petit
véhicule

W

100 200 300 400 500 600

Nombre de requétes

700

Un autre indicateur, le nombre moyen de kilomépasourus par les petits véhicules,
montre une certaine constance : quel que soit lebn® de requétes, ce nombre se
maintient aux alentours de 15 km.
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Nombre moyen de positions
par petit véhicule
40,0
001 A N~ —
20,0
10,0
0,0

0 100 200 300 400 500 600 700

Nombre de requétes

De méme le nombre de positions (magasins) senaedeg petits véhicules est peu
sensible au nombre de requétes et se maintientushenfurchette comprise entre 20 et
25 positions.

Nombre km moyen par gros
véhicule

150
100 /—\/\.’
50

0 100 200 300 400 500 600 700

Nombre de requétes

Nombre moyen de positions

par gros véhicule
40,0
30,0
20,0 //’\/\/\
10,0
0,0

0 100 200 300 400 500 600 700

Nombre de requétes

Pour ce qui concerne les gros vehicules, les mérnegportements peuvent étre
observés, avec des moyennes différentes : envififh Klm en moyenne par gros
véhicule, pour une moyenne de 25 positions.

Par contre, le nombre total de gros véhicule augaménmoins rapidement que le
volume d’achats a livrer, le volume maximum attelahs les gros véhicules augmente
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naturellement, pour atteindre 2,5° mour 600 requétes (contre 1,8 pour 300). Ce
volume reste malgré tout suffisamment limité poaimpettre que les dits gros véhicules
conservent une dimension modeste.

Niveau de remplissage
maximal d'un gros véhicule
(en m3)

4,0

2,0 e

-

0 100 200 300 400 500 600 700

Nombre de requétes

0,0

De maniere similaire, les volumes maximums augnmértens la plateforme, les points
de dépots et les parkings relais, pour respectinemgeindre 15 f 5 nt et 1,5 m.
Dans les magasins aussi, le stock moyen monte’'ju$qUC, ce qui reste tout a fait
raisonnable, pour un maximum de 30.

Volume maximal occupé en
m3

20,0

15,0
10,0 / Plateforme
5)0 //_

0,0

Point de dépot

0 200 400 600 800 Parking relais

Nombre de requétes

Par contre, aussi bien les horaires de fin desspathicules que des gros véhicules sont
peu sensibles a la charge. De méme le nombre dagessdes petits vehicules dans les
magasins varie peu, et ne monte que jusqu’'a 8,7 00 requétes. La répartition
horaire entre temps de déplacement, temps de nmiimunest de temps d’attente est
également remarquablement stable aussi bien pppelés que les gros véhicules.

3.4. Impact de la demande : variation de la répartitiaantre types
de livraisons

Dans ces tests nous faisons varier le type deidimna choisies par les clients, tout en
conservant un volume total identique de 300 reguéteour rappel, le triplet
caractérisant le nombre de requétes se lit (p@mtépot, parking relais, domicile).

178



Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules

ikl Liidi

(300,0,0) (0,300,0) (0,0,300) (150,150,0) (150,0,150) (0,150,150)

Une premiere observation est que le nombre despaifticule est trés peu sensible a la
répartition des types de requétes : l'activité géaépour de la livraison en point de
dépbt ou pour faire de la collecte en magasin ptayisionner la plateforme est a peu
prés identigue. On note une seule exception : lerdes requétes se répartissent entre
point de dépdt et parking relais. Dans ce cas peb@ent, les contraintes horaires
imposées dans les parkings relais nécessitent ugememtation des flux vers la
plateforme.

On peut également noter que méme en présencerdsdir a domicile uniquement, le
nombre de petits véhicules utilisés reste identiqiexi est lié a la maniére dont sont
construites les tournées : un passage rapide damsdgasins est privilégi€, pour limiter
la géne occasionnée pour les magasins et rendpeddsits accessibles rapidement a la
plateforme. Trés probablement, une organisation tesnées «au plus tard »
permettant de passer moins souvent dans les magasuiement en fin de journée en
fait puisque les livraisons a domicile sont en dim journée) permettrait de limiter la
taille de la flotte dans ce cas.

Concernant les gros véhicules, la taille de ladl@st évidemment trés variable. Sans
surprise, on observe que la livraison a domicileesgite un nombre important de
véhicules (16), tandis que ce nombre reste relave limité pour la livraison en
parking relais (4). De plus, ajouté des requétekimpagrelais a des requétes de livraison
a domicile ne conduit pas & une augmentation fletta (voir deux derniére colonnes).

Egalement, il est intéressant de voir que cettartiéjon influence la qualité de service
en magasin.

Nombre de passages moyen en
magasin

Jlll

(300,0,0) (0,300,0) (0,0,300) (150,150,0) (150,0,150) (0,150,150)

10,2
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Les livraisons en parking relais sont celles qduisent le plus de passages en magasin,
probablement car ce sont les plus tendues en tedmesontraintes temporelles.
Etrangement, les livraisons a domicile sont aussnsfavorables que les livraisons en
points de dépdt. Ceci est probablement lié a I'oiggion des tournées, comme déja
évoqué ci-dessus.

3.5. Dimension des petits véhicules

Nous étudions ici 'impact de la capacité des petithicules. Trois valeurs sont testées :
6 UC, 20 UC et 49 UC.

Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules

22

12 11

6UC 20UC 49 UC

D’abord, sans surprise, lI'impact sur le nombre des g/€hicules est nul. Ensuite, de
maniere tres visible, l'utilisation de véhicule ttés petite taille nécessite I'utilisation
d’'un nombre beaucoup plus important de véhiculear EBontre il apparait
manifestement que des véhicules de dimension éuféia 1 m(49 UC) pourraient étre
utilisés sans surcodt. Malgré tout, les risquesi@gas pouvoir correctement prendre
tous les colis en attente dans un magasin augra@remlors, comme montré dans la
figure ci-dessous.

Nombre de km moyen par

véhicule
M Petits véhicules  ® Gros véhicules
90 93 26
17 17 17
6UC 20UC 49 UC
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3.6. Horaires de livraison a domicile

Nous comparons le comportement du systeme daraslee livraisons a domicile au
choix dans les créneaux [17h00, 19h00] ou [19h3B3Q] (scénario nominal), avec une
livraison au choix dans les créneaux [12h00, 14b@JL9h30, 21h30].

Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules
14
11

[17h00, 19h00] ou [19h30, 21h30] [12h00, 14h00] ou [19h30, 21h30]

De maniére assez étonnante, on peut observer ugmeatation significative du
nombre de petits véhicules utilisés lorsqu’'une desix fenétres de livraison est
déplacée en milieu de journée. La cause probablelaedorce des contraintes
temporelles liées a la livraison des achats dunrddns cette fenétre. Etrangement, le
déplacement de la fenétre se traduit aussi parlégere hausse du nombre de gros
véhicules, alors que l'on aurait plutét pu prévbinverse puisque la livraison a
domicile est mieux répartie au cours de la jour@ebablement, le décalage initial
entre les deux fenétres (30 minutes) est-il déjisamt pour permettre aux véhicules de
faire deux tournées de livraison : une dans la prenienétre, une dans la seconde.

Incidemment, le déplacement de la fenétre de temmuvoque également une
augmentation du nombre de clients livrés en retquil,passe de 1 a 9, méme si les
retards restent mineurs (7 minutes en moyenne).

En dehors de ces points, les autres indicateuren gtarticulier ceux de qualité de
service des commercants, ne sont pas affectés.

3.7. Intervalle exigé entre la mise a disposition etdernier achat

Nous évaluons maintenant I'impact du parametrenfiXacart minimal autorisé entre le
dernier achat d’un client et la date de mise aadigjpn souhaitée. Rappelons que c’'est
au moment du premier achat que le client décidia diate de mise a disposition des
marchandises. Il peut ensuite effectuer des a@ids’'a un certain temps avant I’heure
indiquée.

181



Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules

13

11 10

0h30 1h 2h

Augmenter le délai entre dernier achat et misespadiition permet une légére baisse du
nombre de petits véhicules utilisés, et n'a padlemdent d’impact sur les grands
véhicules.

Nombre de km moyen par
véhicule

M Petits véhicules  ® Gros véhicules

75

16 17 15

0h30 1h 2h

A la baisse sur le nombre de véhicules s’ajoute haisse du nombre de km moyen
parcourus par les véhicules. La meilleure gestmhadlotte disponible (moins soumise
a des contraintes horaires serrées) se confirmantupe augmentation du taux de
remplissage, qui passe respectivement de 7,2 U@i30a 7,9 UC (1h) et 9,2 UC (2h)

pour les petits véhicules, et de 8,8 UC (30 migRa UC (1h) et 21,4 UC (2h) pour les
gros véhicules.

Du point de vue du client, 'avantage lié a desadéplus courts se traduit par des
risques de retards plus importants : alors quedesds sont quasi-inexistants lorsque
les délais sont de 1h ou plus, ils concernent iEhtsl pour un délai fiwe a 30 min (avec
un retard moyen qui reste malgré tout limité a B)mi
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Nombre d'UC en magasin

B Nombre maximal  ® Nombre moyen

23
19 21

2,3 2,8 3,1

0h30 1h 2h

Nombre de passages en magasin

B Nombre maximal  ® Nombre moyen

13 12
10

7,3 6.2 5

0h30 1h 2h

Du point de vue du commergant, 'augmentation dlaidee traduit pour une légere
hausse de I'encombrement moyen dans le magasii, @ie d’'une légere baisse du
nombre de passages d’un petit véhicule pour celldes achats. Ces deux observations
vont bien dans le méme sens, et s’expliquent bamnlg possibilité offerte pour une
meilleure consolidation des marchandises.

3.8. Scénario Tourisme

L'inclusion de 6 nouveaux points de dépodts a unaichpres limité sur les indicateurs.
Les simulations réalisées ne permettent donc pasodelure quant a l'opportunité
d’'intégrer les hétels dans un systeme de portagehdts. Pour cela, il aurait
probablement fallu réaliser des simulations spgeés, ce qui n'a pas étre fait dans la
durée du projet. De méme, cette opportunité deqz@ple portage d’achats aux clients
des hotels n’a pu étre évoquée dans les enquétes.

Malgré tout, c’est une possibilité qu’il sembleraiés intéressant de creuser pour
plusieurs raisons :

» [l'apparente forte attractivité d’'un tel service pawne clientéle intéressée par
I'achat « plaisir » mais aussi la possibilité depsemener librement en centre-
ville, sans contrainte et sans encombrement ;

» lavantage de cette configuration, pour laguelke dentraintes temporelles sont
tres faibles (les hotels ont de tres fortes platjesvertures, les achats ne sont
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pas réceptionnés par le client mais par I'accueil’'lddtel) et les distances tres
limitées (les hotels sont majoritairement situépraximité du centre-ville) ;

ainsi, on peut trés bien imaginer un livreur unidaesant une a quelques
tournées de collecte (en fonction des volumes) pamnener les achats vers les

hotels.
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Chapitre IX - Scénario Aix - Marché

Le contexte de ce scénario est celui d'un systeengodtage d’achats dédié au marché
du samedi matin. Les achats sont des achats abdment Une fois leurs achats
effectués, les clients les déposent en un lieuédéaux organisations différentes sont
proposeées.

La premiére est une organisation dans laquelleréeipige / dégroupage se fait a
distance. Une fois ses achats effectués, un cpent déposer ses achats dans une
structure adaptée sur I'une ou l'autre des deuxeglgorincipales sur lesquelles est
positionné le marché. Le marché est alors modélges la forme de deux magasins,
correspondant chacun a une des deux places. lré dbé faire le dép6t dans l'une ou
l'autre des deux places mais ne peut pas déposepantie dans une place et l'autre
partie dans I'autre place. De méme, il doit toytaer en une fois. Le reste du systeme
de portage est inchangé : la flotte de petits wbscse charge des collectes dans un des
deux magasins et des livraisons en point de dépét la plateforme. La flotte de gros
véhicules prend les marchandises a la plateforme yoee livraison en parking relais ou
a domicile.

La deuxieme proposition est une organisation dagsdlle la plateforme de groupage /
dégroupage est positionnée sur le marché. Lestslgmivent toujours déposer leurs

achats dans une structure adaptée sur l'une otrd’ales deux places. Les petits
véhicules ne sont pas utilisés pour rabattre lecmaadises vers la plateforme. On

considére gque les gros véhicules sont partielleroleatgés dans la plateforme, puis se
dirigent vers l'autre place ou ils recoivent le gdément de marchandises, avant
livraison vers les parking relais ou domiciles. Bémsimulateur, le marché n’est en fait
pas modélisé sous la forme de deux magasins : wWimsggasin est introduit, dans le

méme lieu que la plateforme. Aucun trajet de pefiticule entre magasin et plateforme
n'est donc nécessaire. Le passage des gros vé&hidates la deuxiéme place pour le
complément de chargement n'est pas explicitemérddnit ; au lieu de cela, le temps

de chargement est artificiellement augmenté.

Bien que le marché soit modélisé de I'une des deariéres décrites ci-dessus dans le
simulateur, cela ne signifie pas nécessairementlaurise en ceuvre pratique suive
nécessairement a la ligne ce schéma. Par exerhph, tout a fait imaginable que les
clients puissent déposer leurs achats en plusieisrs mais pour le simulateur le client
n'est connu que lorsqu’il a déposé tous ses aclka dit, en pratique il semble
conseillé de plutét rester sur le premier mode §télp tous les achats en une fois) pour
une simplicité de gestion, limiter les risques ars, les risques que le client ne
« finalise » jamais le dép6t de ses achats, etc.

Les parametres de la premiéere proposition sonhidéfel qu'expliqué ci-dessous. Les
leégeres difféerences introduites dans la deuxiérapgsition sont ensuite rappelées.

1. Définition des parameétres (plateforme a distance)
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1.1. Construction du réseau

Le réseau est construit de la maniere suivante :

e Zone d'achat : deux points d’'achat, situés a I'aeghent du marché, a savoir
place des précheurs et place de I'hétel de ville.

» Points de dépot : entrée des parkings souterrana dille (rotonde, meijanes,
pasteur, carnot, mignet, bellegarde, SNCF).

e Parkings relais : Krypton, Haut de Brunet, Route Alpes, les 3 sautets.

* Plateforme : CDU Galice.

» Domiciles : Aix-en-Provence et villages limitroph@éilles, Puyricard, Luynes).

1.2. Définition des plages horaires

La plage d'ouverture du magasin (marché) est fax¢g8h00, 13h30]. Le systeme est
limité a des achats effectués avant 13h00.

1.3. Génération des achats

Le nombre de clients utilisateurs du systeme séfiaicdsous la forme d'un triplet (point
de dépot, parking relais, domicile) = (0,0,300)alkaque champ indique le nombre de
clients par type de livraison (d'autres valeursiseévaluées dans les expérimentations).
Dans le scénario nominal nous privilégions dorw/faison a domicile.

Pour chaque client, un unique achat est généré Tableau 3).

Tableau 7 : répartition du nombre d'achats

Nombre 1
d’achats

Probabilité 100%

Le volume de l'achat, exprimé en nombre d'UC, géreré selon la distribution donnée
dans Tableau 4. Le volume d'une UC est défini comégal a 20,25 litres,
correspondant par exemple & une dimension de B0xx45 cn.

Tableau 8 : Volume des achats

Volume de I'achat (en1 2 3 4 5
uUC)
Probabilité 5% 30% 40% 20% 5%

Dans le cas d'une livraison en point de dépét,heixcdu point de dépdt se fait
aléatoirement, proportionnellement a la capacitpatiing correspondant, a I'exception
du parking SNCF pour lequel la capacité est fixd®@0 (au lieu de 135) pour simuler
des clients venant en TER. Les valeurs utiliséas daonnées dans Tableau 5.
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Tableau 9 : capacité des points de dép6t

Rotondes

Meijanes

Pasteur

Carnot

Mignet

Belleg

ARBIECF

1800

800

650

675

500

340

1000

Dans le cas d'une livraison en parking relaishlgxse fait également aléatoirement en
proportion de la capacité du parking relais (Tabléa

Tableau 10 : capacité des parkings relais

Krypton Haut de Brunet Route des Alpes 3 Sautets

900 366 204 250

Dans le cas d'une livraison a domicile, I'adressetiste aléatoirement dans la zone
considérée, en respectant (approximativement)riaitie

L'heure d'achat est tirée aléatoirement, et de énaniniforme, dans la plage d'ouverture
du systeme (pour cause de manque d'informationdssr pics éventuels dans la
journée).

Pour la livraison a domicile, quatre fenétres depe sont prédéfinies, parmi lesquelles
le client doit choisir : [10h00, 11h00], [11h00, hB®], [12h30, 14h00] et [18h00,
20h00]. Le dernier achat du client sera automatiopre réalisé au plus tard 30 minutes
avant le début de la fenétre choisie. La répartieatre ces deux fenétres est faite de
maniére aléatoire et équiprobable ; d'autres valeseront évaluées dans les
expérimentations.

Pour la livraison dans un point de dép6t ou un ipgrkelais, un délai de 1 heure est
imposé entre le dernier achat et la date de mikgp@sition.

1.4. Caractéristiques des véhicules

Les petits véhicules sont des vélos-cargo. La dtpde ces véhicules a 49 UC (1000
litres). D'autres valeurs seront évaluées dansXpérimentations.

Les grands véhicules sont des petits véhiculegairds électriques (type Kangoo ZE
maxi ou Mooville, de volume 4 ¥ rappelons que cette limite de capacité n'est pas
considérée dans les simulations.

La vitesse (moyenne) retenue pour les petits v@dscast 5 km/h. Pour les grands
véhicules la vitesse dépend de la position dangdeau : 15 km/h dans Aix-en-
Provence, 40 km/h en dehors.

1.5. Valeur des temps de service

Les temps de service sont définis avec les vakuvantes :
» temps de service pour la collecte dans un magpstit ¢éhicule) : 3 minutes ;
» temps de service pour la livraison des marchandiaes un point de dépot (petit
véhicule) : 3 minutes ;
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temps de service pour la livraison des marchandises la plateforme (petit
véhicule) : 3 minutes ;

temps de service pour le chargement d'un véhicates da plateforme (gros
véhicule) : 3 minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandiaes un parking relais : 3
minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandisksnicile : 3 minutes.

2. Définition des parametres (plateforme sur le marchg

Les seuls changements concernent les points ssiambdifications en gras). Les
trajets entre le magasin et la plateforme par &gspvéhicules sont toujours simulés
(du fait de la rigidité du simulateur) mais avees destances nulles.

2.1. Construction du réseau

Le réseau est construit de la maniére suivante :

Zone d'achat : un unique point d’achat, situé placeles précheurs.

Points de dépbt : entrée des parkings souterrana dille (rotonde, meijanes,
pasteur, carnot, mignet, bellegarde, SNCF).

Parkings relais : Krypton, Haut de Brunet, Route Aipes, les 3 sautets.
Plateforme : place des précheurs.

Domiciles : Aix-en-Provence et villages limitroph@éilles, Puyricard, Luynes).

2.2. Valeur des temps de service

Les temps de service sont définis avec les vakuvantes :

temps de service pour la collecte dans un magasipetit véhicule) : 0
minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandiaes un point de dépot (petit
véhicule) : 3 minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandisedans la plateforme
(petit véhicule) : 0 minutes ;

temps de service pour le chargement d'un véhiculeads la plateforme (gros
véhicule) : 8 minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandiaes un parking relais : 3
minutes ;

temps de service pour la livraison des marchandisksnicile : 3 minutes.

3. Plan d’expérience

Les données décrites précédemment correspondeneu® €cénarios que nous
appellerons scénarios nominaux par la suite. Danpremier temps, des simulations
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vont étre effectuées sur ces scénarios. Puis ddgsas de sensibilité seront conduites
en ne faisant varier qu’'un paramétre d’'un scénaominal. Les sous-sections ci-
dessous décrivent les parametres qui vont étreéstud

3.1. Position de la plateforme

Deux positions vont étre comparées : gare SNCFDY Route de Galice (scénario
nominal). Pour rappel, 'emplacement gare SNCFaspond a un positionnement sur le
site de la gare SNCF du centre-ville, légeremensialides rues commercgantes (vieux
centre). L'emplacement CDU Route de Galice corredpa I'emplacement choisi
récemment par la ville pour positionner un CDU tgatécision n’a été connue car
tardivement pendant la réalisation du projet). CaJest situé légéerement a I'ouest du
vieux centre.

L’objectif de ces analyses n'est pas de recommanddieu mais de mesurer I'impact
logistique de ce choix. Il est important de précigee la logique n’est pas celle
habituelle pour ce type de plateformes, puisque fl@s ne proviennent pas de
I'extérieur de la ville

3.2. Horaires de livraison a domicile

Le scénario nominal définit quatre fenétres dealswn assez serrées, offrant ainsi une
excellente qualité de service. Nous proposons sterteu contraire de tester l'autre
extréme en terme de qualité de service, avec uile $enétre de livraison tardive et
large : [18h00, 21h00].

4. Reésultats et analyses

4.1. Scénario nominal (plateforme distante)

La demande sur ce scénario est de 300 requétesalsdn a domicile. Le nombre total
d’achat est également de 300, pour un volume det&@71 UC (17,6 ).

Codts fixes véhicules

Nombre de petits vehicules utilisés 6

Capacité des petits véhicules (donnée) 3148 UC)
Nombre de grands veéhicules utilisés 11

Niveau de remplissage maximal d’'un grand véhiculd ,9 nf (89 UC)

Ces premiers indicateurs montrent qu'un nombre napb de véhicules est nécessaire,
17 véhicules au total. Pour de simple aller-ret@ntse les magasins et la plateforme, 6
petits véhicules sont utilisés. Le niveau de ressplje maximal des grands véhicules
montre par contre toujours que la capacité néaesgamur ces véhicules reste peu
élevée : moins de 2¥n
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Les indicateurs sur le nombre de positions montjeetles petits véhicules réalisent en
moyenne8 positions de collectgcollecte en magasin) et que les grands veéhicules
réalisent en moyenri#/,3 positions de livraisor(livraison a domicile).

Codts fixes installations
Nombre de plateformes (donnée) 1
Niveau maximum du volume stocké dans la plateforme | 5,4 n7 (268 UC)

Les volumes requis dans la plateforme restent dga@gs, ce qui est compatible avec
I'utilisation souhaitée. Dans ce scénario, les {mouhe dépodt et les parkings relais ne
sont pas utilisés.

Codts variables, colits environnementaux

Nombre de km petits véhicules 49
Nombre de km grands véhicules 1053
Heure de dernier retour d’un petit véhicule a Etgfiorme 13h31
Heure de dernier retour d’'un grand véhicule a éagbbrme 20h09

Ramenés au nombre de véhicules, ces indicateursranbrque les petits véhicules
roulent en moyenn@ km et les gros véhiculeds km.

Qualité de service clients

Nombre de clients livrés en retard 8
Retard maximum pour une livraison en retard 6 min
Retard moyen des livraisons en retard 2,5 min

Les indicateurs de qualité de service magasin née z@s utiles ici puisqu’il ne s’agit
pas de vrais magasins mais de zones dédiées aumsyde portage d’achat. Il n'y a
donc pas réellement de notion de qualité de serfoer information, le volume de
stockage moyen par magasin est de 20 UC, et le mombyen de passages de petits
véhicules est de 24. Bien que ce dernier indicateuwroncerne pas la qualité de service
d’'un commercant il montre une limite importantesystéme, puisque la circulation des
véhicules sur le marché est forcément complexe.

Les indicateurs de qualité de service client maitgpie le dimensionnement proposeé
pour la flotte est bien adapté a la demande et@pieontraintes horaires imposées par
le systeme sont compatibles avec un service dandélais. Seuls 8 clients sur les 300
subissent un léger retard.

Indicateurs de consolidation dans les véhicules
Niveau de remplissage moyen des petits véhiculeslasu0,2 nt (9,1 UC)
journée

Niveau de remplissage moyen des grands véhiculesasw,4 nt (19,4 UC)
journée
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Ces indicateurs confirment qu’une consolidationpesisible avec d’autres activités. La
capacité utilisée dans les véhicules reste en nmeyassez faible, et les opportunités
existent donc de charger les véhicules avec d’'sitypees de marchandises.

Les diagrammes ci-dessous ont pour but d’évaluegpartition du temps pour les

véhicules au cours de la journée. Rappelons qyeutaée démarre a I'ouverture des
magasins (9h00) et que la date retenue pour ldefila journée est la date de retour du
dernier véhicule du type considéré a la platefof@®h31 pour les petits véhicules,

20h09 pour les gros).

Répartition du temps
d'utilisation des petits

véhicules
| | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Déplacement m Manutention Attente

Les petits véhicules passent toujours peu de témpsler (a peine plus qu’un tiers de
leur temps). Le temps passé a la manutention estfaible. Les véhicules sont donc
souvent en attente. A noter que tel qu’est congsirfeulateur, les petits véhicules ne
peuvent pas attendre au marché (car 'attente gmoumt magasin est interdite) ; c’est
assez clairement une source d’inefficacité.

Répartition du temps
d'utilisation des gros

véhicules
| | |
. | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Déplacement m Manutention Attente

Pour les gros véhicules, le temps d’attente (ddteforme) constitue la majeure partie
de la journée (plus de 70%). Ce n'est pas surptepaisque toute une partie de la
journée (I'aprés-midi) est une période creuse et ge nombreux véhicules ne
participent probablement pas aux tournées du soir.

Dysfonctionnement dépassement capacité petits véhies
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Dépassement maximal de capacité des petits véhicule 40

Nombre d'arréts dans un magasin provoquant un sépast 10
de capacité petit vehicule

Nombre d’'UC x km effectués en dépassement 2227

Ces derniers indicateurs montrent que la regle miseplace dans la gestion des
ramassages de colis (pour rappel tous les colisedbiétre ramassés dans les magasins,
induisant un risque de dépassement de la capamsteéhicules) impose régulierement
(environ 20% du temps) de charger plus que la d&pdisponible.

4.2. Scénario nominal (plateforme sur le marché)

La demande sur cette variante du scénario nomstatogijours de 300 requétes de
livraison a domicile. Le nombre total d’achat egalément de 300, pour un volume
total de 871 UC (17,6 T

Codts fixes véhicules
Nombre de grands véhicules utilisés 10

Niveau de remplissage maximal d’un grand véhiculeg ,1 n? (105 UC)

Les petits véhicules ne sont pas utilisés dansé@easio. Cela n'implique pas d’utiliser
un plus grand nombre de grands véhicules, au ¢onfraisque ce nombre passe de 11
a 10. Le fait que les marchandises soient desdiazha plateforme donne en effet plus
de marge pour le respect des contraintes horaires.

Les indicateurs sur le nombre de positions monigemet les grands véhicules réalisent
en moyenn&0 positions de livraison(livraison a domicile).

Codts fixes installations
Nombre de plateformes (donnée) 1

Niveau maximum du volume stocké dans la plateforme | 4,3 nT (214 UC)

Les volumes requis dans la plateforme restent twsjassez limités, et méme baissent
par rapport au scénario nominal précédent, pouraisen difficile a cerner.

Codts variables, colits environnementaux
Nombre de km grands veéhicules 893

Heure de dernier retour d’'un grand véhicule a égbbrme 20h11

Ramenés au nombre de véhicules, ces indicateurdranbrgue les gros véhicules
roulent en moyenn®9 km. Le fait que moins de véhicules sont utilisésigilgjroulent
moins prouve que les tournées de livraison sonxrogtimisées. Le raison est la méme
que celle évoquée précedemment : les contraintesré® sont moins contraignantes
car le temps passé a déplacer vers la plateforhsaege.
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Qualité de service clients

Nombre de clients livrés en retard 8
Retard maximum pour une livraison en retard 13 min
Retard moyen des livraisons en retard 5,1 min

Les indicateurs de qualité de service client rastessez similaires au cas précédent,
méme si la moyenne des retards augmente |égerederigcon assez difficilement
explicable.

Indicateurs de consolidation dans les véhicules

Niveau de remplissage moyen des grands véhiculesasd,5 nt (25,2 UC)
journée

Cet indicateur confirme I'amélioration de I'optiratton des tournées, qui se traduit par
un meilleur taux de remplissage.

Répartition du temps
d'utilisation des gros

véhicules
| | |
. | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Déplacement m Manutention Attente

La répartition de I'activité des gros véhiculesst’pas significativement influencée par
les adaptations apportées au scénario.

4.3. Position de la plateforme

Deux positions sont comparées : plateforme sitnégaee SNCF et plateforme située au
CDU Route de Galice (scénario nominal).
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Nombre de véhicules

W Petits véhicules W Gros véhicules

11

CDU Galice (ouest) SNCF_Centre_Sud

Le positionnement en gare SNCF est un peu plugdbi®en termes de petits véhicules
puisqu’il permet de passer a 4 veéhicules au lie6.dees véhicules roulent un total de
40 km au lieu de 49 km. En dehors de ¢a, aucue aupact significatif n’est visible.

4.4. Horaires de livraison a domicile

Nous évaluons ici une solution avec une qualités@wice limitée puisqu’une seule
fenétre de livraison tardive et large est propog&8h00, 21h00].

Lorsque la plateforme est a distance, le nombngeties véhicules utilisés passe a 3 (au
lieu de 6) et les kilométres parcourus par cescutds a 36 (au lieu de 49). Le niveau
moyen de remplissage double, ainsi que le nombposigions.

Pour les deux scénarios nominaux, le nombre de \gbiules augmente de 2. Ceci
s’explique par la forte densité des livraisons gapérent dans une fenétre de trois
heures. En contrepartie, les kilométres parcouarscps véhicules baissent, comme
montré ci-dessous. En moyenne chaque gros vépant®urt un tiers de kilométres en
moins.

Nombre total de km gros
véhicules

M Plateforme a distance  m Plateforme sur marché

1053
893 857 781
Nominal Livraison le soir
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Chapitre X - Description technique du
simulateur

La simulation du systéme de portage d’'achats a sséée une implémentation
informatique complexe, portant sur trois volets :

» définition de formats de données,

» développement d’'un simulateur a évenements discrets

» développement d’un moteur d’optimisation de tousnge collecte et livraison.

1. Définition des formats de données

1.1. Données pour le réseau physique

Pour pouvoir générer des instances sur lesquedlesinhulateur est exécute, il faut
générer un ensemble de nceuds. Ces nceuds sontgasimsales domiciles, les points
de dépobts et les parkings relais. Les données qumsidu réseau utilisées sont des
données cartographiques fournies par OpenStreetMap.

e Pour générer les magasins, nous avons sélectionné€ngemble de rues
commercantes du centre-ville d'Aix-en-Provence ebus avons tiré
aléatoirement des points dans ces rues. L'ensed@sdeoints récupérés forme
notre base de magasins.

* Pour générer les domiciles, nous avons sélectidané la périphérie d’Aix-en-
Provence et dans quelques villes proches I'enseméde rues définies dans
OpenStreetMap comme résidentielles. Ainsi, nous navosélectionné
aléatoirement des adresses pour les domiciles.

* Pour les points de dépots, ce sont les parkinggssiproche du centre-ville qui
ont été sélectionnés.

* Les parkings relais ont été choisis parmi les arist

Une fois que nous avons I'ensemble des pointsuetdesitionnement sur le réseau, il
nous fallait aussi la distance entre chacun d’'&ous avons donc utilisé un calcul de
distancier basé sur l'algorithme de Dijkstra etlisdgnt les données du réseau
d’OpenStreetMap. De plus, afin d’éviter que lescpars des gros vehicules passent par
le centre-ville, le calcul du distancier pour lesrdciles et les parkings relais utilise une
pénalité donnée a chaque type de route, cetteifénatrespondant a la vitesse d’un
véhicule sur la route.

La liste des nceuds et le distancier sont conteans des fichiers du type csv.
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1.2. Données pour le générateur d’'instances

En input du générateur d’instances, il y a donadénble des nceuds, le distancier
correspondant et un ensemble d’'autres parameétresaqi divisés en différentes
catégories, ces parametres sont contenus dansedifidichiers du type csv.

* Parametres sur les clients :

0]
o
0]
o
0]

Le nombre de clients souhaitant étre livrés adeumicile

Le nombre de clients souhaitant étre livrés dangarking relais
Le nombre de clients souhaitant étre livrés dangaimt de dépots
La vitesse de déplacement des clients

Le temps minimum entre le dernier achat et la isoma

« Parameétres sur les achats :

o
o
o
o
o

La fenétre de temps pour les achats

Le temps maximal entre deux achats par un mémet clie
Les probabilités d’effectuer plusieurs achats pouclient

Les probabilités sur le volume de chaque achat

Les différentes fenétres de livraison pour la isoa a domicile

« Parametres divers :

0]
o
0]

La plate-forme sélectionnée
Les points de dépots sélectionnés
Les parkings relais sélectionnés

Le générateur produit une liste de clients avea pbacun d’eux leur nombre d’achats,

les heures du premier et du dernier achat, leue o livraison et leur fenétre de

livraison. Le générateur produit aussi une listechats avec leur volume, leur client

correspondant, le magasin ou il est effectué eurt a laquelle il est effectué. Ces deux
listes de clients et d’achats sont stockées dam$iakeers du type csv.

1.3. Données pour le simulateur

Enfin, en plus des données décrites préecédemnzelisté des noeuds, le distancier, les
clients et la liste des achats), le simulateurssidoesoin d’'information sur les temps de
service de collecte et de livraison dans les difiés nceuds. De plus, le simulateur a
besoin de données sur la flotte de véhicules dérés :

* Le nombre véhicules maximum considéré
» La capacité des véhicules

* Le type de chaque véhicule

» Lavitesse des veéhicules
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2. Simulateur a événements discrets

Le temps est discrétisé en minute pour le simutateisimulateur considere différents
types d’évenements :

« PURCHASE : achat d’un client dans un magasin anecdate y correspondant

* PICKUP : collecte de paquets dans un magasin au @ate-forme avec une
fenétre de temps

* DELIVERY : livraison de paquets dans un point d@daté la plate-forme, un
parking relais ou un domicile avec une fenétreetiepis

* TRIGGER : instant auquel le solveur est exécuté pailculer des tournées de
véhicules

La premiére chose gu’effectue le simulateur esil geée un événement PURCHASE
pour chaque achat de la liste fournie en input etée un évenement TRIGGER pour
chaque instant auquel il y a au moins un achat,pemet de lancer un nouveau calcul
de tournée a chaque fois qu’un nouvel achat esttei. Les évenements du simulateur
sont stockés dans une pile triée par ordre crdiskateur date de début.

Lors de son exécution, le simulateur dépile laelistes événements et effectue
différentes actions selon le type. Lorsque le sataur dépile un événement du type
PURCHASE, le paquet correspondant est ajouté atk sfa magasin et comme la
demande de collecte a déja été prise en comptaléoténitialisation avec I'ajout des
evenements TRIGGER, aucune autre action n’esttaffiecLorsque I'évenement dépilé
est un TRIGGER, le simulateur exécute le solvelrcglcule de nouvelles tournées de
véhicules. Un évenement TRIGGER comporte deux tgfé&rents : petit et gros, pour
chacun des types de véhicules, il exécute ainsiauveau calcul de tournées sur les
petits ou les gros veéhicules. Le solveur crée alorgnsemble d’événements PICKUP
et DELIVERY qui sont ajoutés a la pile. Lorsquesimulateur dépile un événement de
type PICKUP, il ajoute les paquets correspondanvéhicule correspondant. Enfin,
lorsque I'évenement dépilé est du type DELIVER, paquets sont retiré du véhicule
correspondant. De plus, d’autres actions sont ei#es en fonction du type de nceud ou
est effectuée la livraison : s'il s’agit d’un dorhécalors le client est marqué comme
livré. S’il s’agit d’un parking relais alors le elit est marqué comme livré et les paquets
sont ajoutés au stock du parking. S’il s’agit djumint de dépét alors les paquets sont
ajoutés au stock du point de dépdt et sl s’'agit dernier paquet du client
correspondant alors celui-ci est marqué comme.|&ndin, s'il s’agit de la plate-forme
alors les paquets sont ajoutés au stock de la-fuate et si tous les paquets d’au
moins un client (avec une livraison en parkingiselau a domicile) sont a la plate-
forme et qu'’il a terminé ses achats (la date cderast supérieure ou égale a sa date de
début de livraison moins la temps minimal entrddenier achat et la livraison), alors le
simulateur exécute le solveur pour calculer de ebes tournées sur les gros véhicules.

A la fin de I'exécution du simulateur, nous récupér un ensemble d’indicateurs qui
permettent d’évaluer la solution simulée.
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3. Le moteur d’optimisation de tournées de collecte et
livraison

Pour fonctionner, le simulateur a besoin d'un motdeptimisation de tournées de
collecte et livraison. Ce moteur permet d’obters dournées pour les petits et les gros
véhicules. Son output est une liste d'’évenemenBIGEUP et de DELIVERY qui sont
ajouté a la pile d’évenements du simulateur. Il aggtelé de nombreuses fois par le
simulateur et il se doit donc d’étre rapide. Somcfamnnement est simple, il cherche la
meilleure insertion pour chaque évenement. Enfidifiere Iégérement pour les petits
et les gros véhicules.

3.1. Moteur d’optimisation pour les petits véhicules

Le simulateur pour les petits véhicules a en irtputes les demandes de collecte des
magasins non effectuées, la liste des véhiculex dwer lieu et leur heure de
disponibilité et leur contenu avec les livraisongrespondantes.

Dans un premier temps, le simulateur trie les delasirde collecte dans les magasins
par date de livraison croissante. Ainsi, ce sostdemandes les plus critiques qui sont
ajoutées en premier lieu dans les tournées. Endeaitenoteur teste, pour chaque
demande, son insertion a toutes les positions dieedoles tournées et il choisit la
meilleure selon les critéres qui sont dans l'ordeeretard, le dépassement de capacité
du véhicule, et la longueur de la tournée.

De plus, L’hypothése qui fait que lorsqu’un petithicule passe dans un magasin, il
collecte 'ensemble des paquets présents, engdadregle qu’'un magasin ne peut
apparaitre que dans une seule tournée. Une agteeast que qu’un paquet ne transite
que via un seul véhicule, il n’y a donc pas d’édwantre véhicules. Enfin, 'ensemble
des tournées sont exécutées au plus tot.

3.2. Moteur d’optimisation pour les gros véhicules

Le simulateur pour les gros véhicules a, comme pesipetits véhicules, en input la
liste des véhicules avec leur lieu et leur heurelidponibilité et leur contenu avec les
livraisons correspondantes et il a les demanddisrdéson non affectées a un veéhicule.
Ensuite contrairement a ce qu'il fait pour les fgetiéhicules, les demandes ne sont pas
triées, car tous les paquets considérés sont digpsra la plate-forme. Le moteur teste
pour chaque livraison son insertion a toutes lestipns de toutes les tournées et il
choisit la meilleure selon les critéres qui somidbordre : le retard et la longueur de la
tournée.

Enfin, une fois que toutes les tournées sont faleesmoteur les effectue au plus tard,
c’est-a-dire, qu’il fait démarrer la tournée a ktalla plus tard possible sans qu’aucune
livraison ne soit en retard.

198



Partie Ill : Mise en ceuvre de services de portage d’achats

La mise en ceuvre effective de services de portagehats nécessite de répondre a de
nombreuses questions d'ordre pratique. Parmi ceiles posent des questions relatives a :

la mise en place et le fonctionnement des diff@embstallations (points de dépbt,
plateforme, parking relais),

la mise en ceuvre de la collecte / livraison (org@tion de l'activité, types de
véhicules utilisés),

le choix de contenants adaptés et la politiqueedtian des vides,

les outils informatiques utilisés, les flux d’infoation,

la gestion des abonnements,

la définition d’'une politique tarifaire,

le service apres-vente

la possibilité de mutualiser le service, les équiests, le personnel avec d’autres
activités

Le but ici n'est pas de répondre a toutes ces mumsstCertaines ont été évoquées au cours
des parties précédentes. Nous allons au contraire concentrer sur deux points précis.

Le premier point concerne la description du proc&eux propositions sont développées.
C’est 'objet du chapitre XI. Le deuxieme point ceme la mise en ceuvre d'un systeme
d’'information adapté au portage d’achats. C’edtjébdu chapitre XII.

Parmi les difficultés identifiées et non traitéess I'étude, nous pouvons citer :

la complexité des opérations de chargement et dgemment dans les véhicules,

la conception et les gestions des contenants, sicdatenants réutilisables sont
utilisés,

la complexité a gérer des produits possiblemerst vaiés en taille, poids, forme,
fragilité, périssabilité... (cette complexité se népant dans les points précédents).
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Chapitre XI - Description de processus
de portage d’achats

Ce chapitre vise a décrire deux scénarios de mmseeevre du portage d'achats en centre-
ville. Le premier scénario repose sur la disporéilau niveau des magasins, de contenants
réutilisables identifiés par des codes a barresdoend scénario suppose que des contenants
non réutilisables sont utilisés.

Dans les deux cas, le systeme est mis en ceuvretilsanit des dispositifs mobiles
(Smartphones, lecteurs mobiles). Les clients peusenre en temps réel le statut de leurs
marchandises.

1. Scénario 1 : contenants jetables

Le fonctionnement de ce systeme repose sur desrants jetables. Ces contenants se sont
déja utilisés par les magasins et remis aux cliggatss, sachets..). L’avantage pour le magasin
est de ne pas impliquer de stockage supplémendaireontenants vides. Par contre, les
contenants ne sont pas forcément (et méme probabtgras) adaptés au stockage des achats
en attente de collecte. En particulier, ils ne gmag nécessairement bien fermés, ne peuvent
pas étre empilés... De plus leur utilisation est jpeatique pour toute la manutention
(récupération par le livreur, étapes de livraisonet.)e transport (organisation du stockage
dans les véhicules).

L’identification des contenants nécessite une isgion a priori d’étiquettes. Ces étiquettes
sont périodiquement livrées aux commercants. Lagasias, les points de dépot, les parkings
relais ainsi que les plateformes de groupage etodpgge sont identifiés par des codes a
barres.

1.1. Les achats

Apres l'achat dans un magasin, le client est ifiérnsoit par une carte disposant d'un code a
barres, une application sur son Smartphone affickan code a barres, ou tout simplement
par son nom et son code postal pour une recheat®ld base de données. Si le client n'est
pas enregistré dans le systeme, il peut le fairei@au du magasin via application web sur

son Smartphone ou celui du commercgant (si le comgemeét’accepte). On peut imaginer des

systemes incitatifs pour motiver de nouvelles ipgions, aussi bien pour le commercant que
pour le client, par exemple : proposer une premiigraison gratuite, mettre en place une

prime au parrainage...

Une fois I'identification du client faite, le commgant place les achats dans un ou plusieurs
contenants jetables, y appose des étiquettes.entifid les contenants a l'aide du lecteur
code-barres du Smartphone afin de les associefient puis choisit le lieu de livraison
(domicile, point de dépéts, parking relais) et lire limite de livraison ou la fenétre de
livraison. Si le client a déja effectué un achatdan autre magasin, le lieu de livraison ainsi
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que I'heure limite de livraison ne sont pas rens&syy Les clients recoivent un code (par

exemple sous forme de SMS) permettant de s’identgour récupérer des marchandises.

Dans le cas de livraison dans des parkings relades points de dépéts, ce code permet par
exemple d’ouvrir les consignes qui vont contenirrsgemarchandises. Dans le cas de livraison
a domicile, ce code est transmis au livreur polidation de la livraison.

Les informations suivantes sont envoyées automatigat au systeme d’'information central
et sont mises a disposition du transporteur :

* Identifiant du client ;

* Identifiant du magasin ;

 Identifiants des contenants affectés aux achatdieiot ;

* Heure d’'achat ;

* Heure limite de livraison (si c’est son premier @gh

* Lieu de livraison (si c’est son premier achat) ;

» Statut des contenants (en attente dans le magasin).

1.2. Collecte au niveau des magasins

En fonction des informations disponibles dans lest&ayje d’information central, le
transporteur organise ses tournées de collectévaawndes magasins. Lors de son arrivée au
magasin, le transporteur est identifié par le congar@ (en utilisant leurs Smartphone). Ce
dernier lui confie les achats a livrer. Le transpor identifie, a 'aide de son Smartphone, le
commercant ainsi que les contenants disponiblegcegaux étiquettes apposées sur les
contenants. Les achats sont automatiquement assagiéransporteur et leurs statuts sont
modifiés pour passer a « collectés ». Une vérificapeut étre faite automatiguement par le
systeme central afin de ne pas oublier de marchasdians le magasin.

Les informations suivantes sont remontées dangtérme d’'information central :
» Affectation des contenants au transporteur ;
* Changement du statut des contenants collectés ;
* Heure de collecte pour chaque contenant.

1.3. Livraison au niveau d’'un point de dépbts, d’'une pédorme de
groupage/dégroupage ou d’'un parking relais

Lors du passage d'un veéhicule par un lieu de Iboai(point de dépots, plateforme de
groupage/dégroupage ou parking relais), la digiobude tous les contenants affectés a ce
lieu est effectuée. Le transporteur identifie,@idé de son Smartphone, le lieu de livraison
ainsi que tous les contenants livrés.

Une vérification peut étre faite automatiguementrpeérifier que tous les contenants
(jetables) affectés a ce lieu de livraison et prtsselans le véhicule sont livrés. Le systeme
vérifie également si une erreur de livraison a ieu.lLes contenants sont mis dans des
consignes, casiers, remis a des personnes ou asglon. le type d’installations mis en place.
Le statut des marchandises est changé en « limglddieu de livraison ». En cas de livraison
en point de dép6t ou parking relais, le clientaestrti que les marchandises sont a disposition.

Les informations suivantes sont remontées dangstérme d’'information central :
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» Affectation des contenants au point de dépbtstéfdame / parking relais ;
* Changement du statut des contenants livrés ;
* Heure de livraison pour chaque contenant.

1.4. Collecte au niveau des plateformes de groupage/dégage

Les tournées de livraison a domicile et aux parkirgais sont également organisées par le
transporteur. Celui-ci organise ses tournées emdowdion avec les tournées des petits
véhicules destinés a la collecte au niveau des siregyall est intéressant de noter que
proposer a deux transporteurs différents la gesteésntournées amont et aval de la plateforme
est complexe car les objectifs ne sont pas les méuametransporteur focalisé sur 'amont aura
tendance a livrer la plateforme le plus tard pdegdour optimiser ses tournées, alors que des
livraisons au plus tét a la plateforme permettraigoptimiser les tournées de distribution
depuis la plateforme). A noter aussi qu’il est imagle que le gestionnaire du systeme
d’information propose également le calcul des téasn

Avant de démarrer sa tournée, le transporteur iftisré I'aide de son Smartphone, tous les
contenants a livrer. Le systeme peut vérifier sisttes contenants affectés a un client sont
chargés. Le statut des marchandises est changérenaurs de livraison ».

Les informations suivantes sont remontées dangstérme d’'information central :
» Affectation des contenants au transporteur ;
» Changement du statut des contenants collectés ;
* Heure de collecte pour chaque contenant.

1.5. Livraison a domicile

La livraison a domicile est identique a celle dlinreur de messagerie ou de messagerie
express. Le livreur identifie le client ainsi queus les contenants qui lui sont livrés. La
livraison est validée grace au code fourni pardient Le statut des contenants est changé en
« livré & domicile ».

Les informations suivantes sont remontées dangstérme d’'information central.
» Affectation des contenants au client ;
* Changement du statut des contenants ;
* Heure de livraison pour chaque contenant.

1.6. Retrait au niveau des points de dépots et des paykirelais

Pour le retrait des marchandises, le client seeptésdans le point de dépéts ou au parking
relais. Les marchandises sont stockées dans degyoes. Le client dispose d’'un code lui
permettant 'ouverture de celles-ci. Une fois lele@omposé, le statut de la commande passe
a «retiré ».

Les informations suivantes remontent dans le syst@mformation central :
* Heure du retrait.
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» Changement du statut des contenants.

2. Scénario 2 : contenants réutilisables

Ce systeme fonctionnerait avec des contenantsesgidutilisables. lls sont identifiés d’'une
maniére unique avec un code a barres et sont estre@ux différents points du systeme.

En particulier, un espace disponible est nécessdares les magasins pour stocker les
contenants. Malgré tout, on peut supposer qu’ipessible de minimiser I'espace de stockage
utilisé lorsqu’ils sont vides en les imbriquant less dans les autres. De plus, on peut
supposer qu’il est possible de les empiler effiocaaat et de maniére sécurisée lorsqu’ils sont
pleins.

Le fonctionnement décrit dans le scénario précédsinteproduit a I'identique, a I'exception
des points suivants.

2.1. Les achats

Une fois l'identification du client faite apres ¢laat dans un magasin, le commercant met les
achats dans les contenants jetables habituels &adsets...). Puis, dans un second temps, il
entrepose les ces achats dans un ou plusieursnenigeréutilisables, parmi les contenants

vides stockés dans le magasin. Ce sont ces comsemarsont identifiés par le commergant &

l'aide du lecteur code-barres du Smartphone afitedeassocier au client. Aucune étiquette

n'est apposée sur les contenants jetables.

2.2. Collecte au niveau des magasins

Lors de la collecte, le commercant confie les casutés réutilisables a livrer au transporteur.

En contrepartie, le transporteur fournit au commetgles contenants vides afin de remplacer
ceux utilisés. Ainsi le nombre de contenants prsen magasin reste constant, tout comme
le nombre de contenants dans le véhicule. A noter I|gs contenants ne sont donc pas
associés de fagcon permanente & un magasin.

2.3. Livraison au niveau d’'un point de dépoéts, d’'une pidorme de
groupage/dégroupage ou d’'un parking relais

Lors du passage d'un véhicule par un lieu de lbmai(point de dépdts, plateforme de
groupage/dégroupage ou parking relais), la digiobude tous les contenants affectés a ce
lieu est effectuée. Le transporteur doit donc daveau récupérer un nombre équivalent de
contenants vides. Une alternative serait d’ouves tontenants et de ne livrer que les
marchandises (placées dans les contenants jetpliipses aux magasins). Cette solution
alternative permettrait de tourner avec un nomlereahtenants réutilisables moindre, mais
nécessite des opérations supplémentaires au makadativraison.
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2.4. Collecte au niveau des plateformes de groupage/déapage

La collecte au niveau de la plateforme de grouplgEbupage se fait selon les mémes
processus, si ce n'est que les contenants collsotésdes contenants réutilisables.

2.5. Livraison a domicile

Lors de la livraison a domicile, seules les mardmses (dans leur contenant jetable) sont
livrées. Les contenants réutilisables vides sonservés par le livreur et retournés vers les
plateformes de groupage/dégroupage pour une satidn future.

2.6. Retrait au niveau des points de dépbts et des paykirelais

Lors du retrait des marchandises par un clientcént ple dépét ou en parking relais, le client

ne récupére que les marchandises (dans leur comtetable). Si les contenants réutilisables

ont été déposés par le livreur en méme temps quenbrchandises, ces contenants sont
laissés dans les consignes.
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Chapitre XII - Systeme d’information

1. Présentation du chapitre

1.1. Objectifs

La notion de portage d’achat en centre ville comstune réalité complexe car elle
s’appligue a de multiples types de produits dangrdes configurations urbaines et
impliqgue un grand nombre d’organisations aux offgecparfois antagonistes.
L'objectif de cette partie du document est de fourm modéle informationnel du
Portage d’achat en centre ville réalisé a parts ttavaux de terrains des autres
livrables du projet notamment les travaux de sitmaréalisés par 'lEMSE.

1.2. Contexte

La société Marseille Gyptis International (MGI) #®dJAP+ une solution informatique
gualifiée de Cargo Community System et dont 'olgst de faciliter le passage de
marchandises par des plateformes logistiques @tiemales (port et aéroport) en
intégrant et orchestrant les processus de difféeraateurs afin de fournir un service
performant (Céut/temps), fiable et sécurisé. Aingis contextes portuaires et
aeroportuaires peuvent présenter des similarités temes de complexité
organisationnelle et logistique. Par conséquent M@l de son expérience de mise en
place de systéme d’information communautaire a geépde réaliser un modéle
informationnel du Portage d’Achat en Centre ville.

1.3. Périmetre

Cette partie du document s’articule en trois partlea premiére partie présente une
représentation informationnelle du domaine fongtelnportage d’achat en centre
ville. Cette représentation s’appuie sur la méthddielL (Unified Modelling
Language) grace a laquelle ont été construits udéheade cas d’utilisation ainsi que
des diagrammes de classes et d’activité. Ces eliffés représentations permettent de
définir le périmétre du domaine, d’identifier lesteurs et les relations qu’ils
entretiennent afin d’assurer le portage d’achatesrire ville.

La seconde partie de ce document fournit une reptéson fonctionnelle des
différentes configurations logistiques du porta@elkat en centre ville. Combinée a la
représentation informationnelle réalisée en prenigartie, elle doit permettre la
réalisation de la configuration du systeme d’infatibn et de son intégration au
domaine a partir de données générées par simulation

La troisiéme partie présente de quelle facon léesys d’'information communautaire

AP+ peut supporter les flux de Portage d’achatemire ville. Ainsi, sont présentées
les différentes modalités de mise en ceuvre du megste partir des travaux des deux
parties précédentes de la configuration du sysjasger’'a I'intégration des différentes

fonctions et acteurs couvrant les différentes cuméitions logistiques du Portage
d’achat en centre ville.
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2. Modélisation du domaine « Portage d’Achat en centr¥ille »

2.1. Le modele de cas d’utilisation

Le modéle de cas d'utilisation consiste a défies Hifférentes fonctionnalités du
systeme de Portage d’Achat en Centre-ville.

Un cas d'utilisation décrit le comportement voulurg fonctionnalité du systeme en
interaction avec son environnement.

Le modele de cas d'utilisation reprend I'ensemigs das d’utilisation nécessaires a la
satisfaction des besoins des utilisateurs du system

La description du modele de cas d'utilisation éstlisée en trois temps. En premier
lieu, sont identifiés et décrit les différents actequi jouent un réle dans le processus
de portage en centre ville. Dans un second tentagjue cas d’utilisation est décrit
unitairement afin de présenter unitairement chacules fonctionnalités des
utilisateurs. Enfin, un diagramme de cas d'utilmatpropose une représentation
graphique de I'ensemble des cas d’utilisation priesg ainsi le périmétre du systeme
« Portage A chat en Centre Ville ».

2.2. ldentification des acteurs

2.2.1 Gestionnaire de magasin

Le gestionnaire du magasin est I'organisation qdlehche le flux logistique aprés
gu’un client a effectué un achat.

2.2.2 Gestionnaire de point de dépot

Le gestionnaire du point de dép6t collecte les handises délivrées les petits
véhicules et remet les colis aux clients.

2.2.3 Gestionnaire de parking relais

Le gestionnaire du parking relais collecte les tnanclises délivrées par les gros
véhicules et remet les colis aux clients.

2.2.4 Gestionnaire de plateforme de groupage

Le gestionnaire de la plateforme de groupage delless marchandises délivrées par
les petits véhicules, groupe les marchandises strdmet au transporteur qui les
achemine au domicile du client ou au parking relais

2.2.5Client
Le client vient collecter des marchandises au padéndépot ou au parking relais.

2.2.6 Transporteur

Le transporteur collecte les marchandises dananiagasins ou la plateforme de
groupage et livre les marchandises a la platefatengroupage ou au point de dépot
ou au parking relais.

2.3. ldentification des cas d’utilisation

Chaque cas d'utilisation est décrit sous forme diableau comportant plusieurs
rubriques :
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* Nom du processus : Rubrique qui permet d’identiBezas d’utilisation,

* Objectifs : But fonctionnel du cas d'utilisation

» Acteurs : Identification des organisations initiegss et impactées par le cas
d’utilisation

» Description : Présentation littérale du cas d'sdition

* Pré-condition : Etat du systeme avant exécutionasud’utilisation

» Post conditions : Etat du systeme apres exécutiarad d’utilisation

e Scénario : Description séquencées des différectama des acteurs,

2.3.1Passer commande en magasin

Nom du
processus Passer commande magasin
Déterminer les conditions de livraison des achats
Objectifs effectués dans un magasin
Acteur initiateur: le client
Acteurs Acteur secondaire: le magasin
Le client détermine les conditions de livraisorsds
achats en précisant la quantité de colis a lilesr,
Description modalités de livraison (Domicile, parking relai;.e).
Pre-condition Aucune
Post-conditions Une commande a livrer doit étrparée.
Le client précise au magasin les modalités deifiora
Le magasin prépare les marchandises en fonction des
Scenario instructions effectuées par le client.
Remarque Aucune
2.3.2Préparer la commande magasin
Nom du
processus Préparer la commande magasin
Initier le flux logistique en fonction des exigesaiu
Objectif client
Acteurs Acteur initiateur: Le magasin
Le magasin prépare la commande du client en famctio
Description de ses instructions.
Pre-condition Une commande doit exister
Une expedition correspondant a une commande dait
Post-conditiong avoir été prépareée.
Le client prépare les commandes en fonction des
instructions des clients. Ces commandes sont paétes
Scenario étre enleveées.
Remarque Aucune
2.3.3 Collecter commande magasin
Nom du
processus Collecter commande magasin
Objectifs Enlever les commandes préparées par ¢asina
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Initiateur: Le transporteur

Acteurs Secondaire: Le magasin
Le transporteur vient enlever les commandes préparé
Description par le magasin.

s

Pre-condition

Au moins une commande doit avoir été préparéeepar |

magasin.

Post-conditions

La marchandise est enlevée du magasin et est adm
au prochain lieu.

onc

1. Le transporteur enleve les commandes préparées

par le magasin.

Scenario 2. Le magasin accuse réception des enlévements.
Remarque Aucune
2.3.4 Approvisionner point de dépo6t

Nom du
processus Approvisionner point de dépot

Assurer la livraison d’'une expédition a un point de
Objectifs dépot

Acteur initiateur: Transporteur

Acteur : Le point de dép6t
Acteurs Le magasin

Le transporteur prend possession de la marchaadise
Description magasin et la livre au point de dépot

Pré-condition

Une commande a enlever en magasin

Post-conditions

1. Le transporteur enleve la marchandise du
magasin,

2. Le transporteur livre la marchandise au point
dépét,

3. Le point de dépbt accuse réception de la

de

e

Scenario marchandise.
Remarque Aucune
2.3.5Approvisionner la plateforme de groupage/dégroupage
Nom du
processus Approvisionner la plateforme de groupkiggbupage
Assurer la livraison d’une expédition a la plateferde
Objectifs groupage/dégroupage
Acteur initiateur: Transporteur
Acteur : Le gestionnaire de la plateforme de
groupage/dégroupage
Acteurs Le magasin
Le transporteur prend possession de la marchaadig
magasin et la livre a la plateforme de
Description groupage/dégroupage.
Pré-condition Une commande a enlever en magasin
Post-conditions Une commande recgue par la platefalengroupage
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dégroupage

Scenario

1. Le transporteur enleve la marchandise du
magasin,

2. Le transporteur livre la marchandise a la
plateforme de groupage/dégroupage dépot,

3. La plateforme de groupage/dégroupage acct
réception de la marchandise.

Ise

Remarque

Aucune

2.3.6 Collecter

marchandise
groupage/dégroupage

plateforme

de

Nom du
processus

Collecter marchandise sur la plateforme de
groupage/dégroupage

Objectifs

Assurer la collecte d’une expédition a la platefere
groupage/dégroupage

Acteurs

Acteur initiateur: Transporteur
Acteur : Le gestionnaire de la plateforme de
groupage/dégroupage

Description

Le transporteur prend possession de la marchaadés
plateforme de groupage/dégroupage.

e

Pré-condition

Une commande a enlever sur la plateforme de
groupage/dégroupage

Post-conditiong

Une commande annoncée vers un domicile ou un
parking relais.

1. Le transporteur enleve la marchandise du
magasin,

2. Le transporteur livre la marchandise a la
plateforme de groupage/dégroupage dépot,

3. La plateforme de groupage/dégroupage accy

ISe

Scenario réception de la marchandise.
Remarque Aucune
2.3.7 Livrer parking relais

Nom du
processus Livrer parking relais

Assurer la livraison d'une expédition a un parking
Objectifs relais

Acteur initiateur: Transporteur

Acteur secondaire: Gestionnaire de plateforme
Acteurs Parking relais

Le transporteur enleve la marchandise sur la

plateforme de groupage et la livre au parking selai
Description

Pre-condition

Une commande a enlever sur la plateforme de
dégroupage

Post-conditiong

Une commande livrée au point relais

Scenario

1.Le transporteur enleve la marchandise sur la
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w N

plateforme de groupage/dégroupage

La plateforme accuse réception de I'enléve
Le transporteur livre la marchandise au parki
relais

ent
ng

4. Le parking relais accuse réception de la
livraison.
Remarque Aucune
2.3.8Livrer domicile
Nom du
processus Livrer domicile
Objectifs Assurer la livraison d’une expéditionradomicile
Acteur initiateur: Transporteur
Acteur secondaire: Gestionnaire de plateforme
Acteurs Domicile
Le transporteur livre la commande a domicile et le
Description client accuse réception de la livraison.
Une commande a enlever sur la plateforme de
Pre-condition dégroupage
Post-conditiong
1. Le transporteur enléve la marchandise sur I

Scenario

4.

plateforme de groupage/dégroupage

2. La plateforme accuse réception de I'enleve
3.

Le transporteur livre la marchandise au domi
du client
Le client accuse réception de la livraison.

Remarque

Aucune

ent
ile
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2.3.9Le diagramme de cas d'utilisation

Le schéma ci-dessous présente l'ensemble des danelités du systéme
d’'information portage d’achat en centre ville.

" Collecter . s o (
|/ commande ¢ Approvisi \ - = ﬂ)_

n i ! P
/ magasin Point de dépot Gestionnaire Point de dépot

% _— = —
o /’/ Préparer =
Gestionnaire Magasin ™ Tl commande

] \ magasin

= - —
—

s
Transporteur

e B
o /" Collecter S
Client / Marchandise
| plateforme
\ groupage

. dégroupage

/'rl__i_v:er Parl(_in_g 2o e
—

o«
\ " Gestionnaire de plateforme
R — ey =
/-/npprouisionner \\‘ e

i Plateforme de ==

| A —

| groupage/dégrou —

X page \‘-‘*\
HR

Gestionnairé Parking Relais
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2.4. Le diagramme d’activité

Le diagramme d’activité permet de représenter dggagment le comportement des
cas d'utilisation. Il s’agit de représenter le witol, c'est-a-dire les interactions entre
les différentes composantes du systéme entre etllagec leur environnement. Sont
ainsi représentées les conditions de départ, iesipaux objets mobilisés

B ETE Acheteur . | .. | Magasin. ... .| .. . Transporteur . . . . S .. Plateforme . . ........ Pointdedépét .. .. | .. | Parking Relais .
s : : : : : : :
. du lieu de . . . . . . . . . : :
livraison . . . . . . . . . . .
; —————= Préparation : : [ Collecte . : : : : : :
collecte ] 7 Marchandise
J : : : : : " [ Approvisionner
{ | 7 pointde aspat
Y ST Coc s (Aeerovisiener ) L
Plateforme (®)

B P P Loootooooooonooot oo [ collecte P O S SN P
. . : . . . . . ‘| Marchandise? : :
................. Livrer Domicile Livrer park

relais

2.5. Le diagramme de classes

Le diagramme des classes a pour objet d'identifiates les entités mobilisées lors
d'une action opérées dans le cadre d'un PortageCemire Ville. L'intérét de
construire un modele de classes est d’acquériroeabulaire d’'un systeme, de
représenter des collaborations simples et de foumischéma de base de données
logique.

Chague entité est décrite par une définition et atésbuts et des cardinalités qui
gualifient la nature de ses relations avec lesadntités.

2.5.1Le lieu
Définition

Le lieu est une localisation géographique ou urérain logistique est realisée.
Attributs

Le lieu est identifié par un code identifiant urequl posséde trois attributs que sont :
» La date d’ouverture du lieu,
* La date de fermeture du lieu
» La capacité de stockage,
» Une coordonnée X,
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* Une coordonnéey,

Les cardinalités

Le lieu peut étre lié a aucune ou plusieurs opamati
Le lieu est lié a un et un seul type de lieu.

2.5.2Le type de lieu
Définition du type de lieu

Le type de lieu est un code définissant les diffesrdypes d’activités logistiques qui
peuvent étre réalisées sur un lieu. Les différkeds sont :

* Magasin,
Point de dépbt,

» Plateforme de groupage/dégroupage,

» Parking relais

* Domicile

Les attributs

Le type de lieu posséde un seul attribut qui estage qualifiant le type de lieu.

Les cardinalités

Le type de lieu posséde un lien avec aucun ouguusiieux.
2.5.3L’entité Opération
Définition
L’entité opération décrit une opération de portagmicile.

Les Attributs

L’entité opération est décrite par un identifiambe quantité, une date d’expédition et
une date de livraison.
Les cardinalités

L’entité opération est liée a un type d’opération
L’entité opération est liée a un ou plusieurs asteu
L’entité opération est liée a un ou n véhicules.

2.5.4 ’entité Acteur
Définition

L’entité acteur est une organisation qui parti@pene opération de portage a
domicile.
Les attributs
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L’entité acteur est décrite par un code identifiant
Les cardinalités

L’entité acteur est reliée a aucune ou plusieugsaipns et a au moins un type d’acteur.

2.5.5Le type d'acteur
Définition

L’entité type d’acteur décrit la nature du réleggoar une organisation dans une opération.
Les attributs

L’entité Type d’acteur est décrite par un codecbde peut avoir les valeurs
suivantes :

* Acheteur,
Gestionnaire de Magasin,

» Gestionnaire de plateforme de groupage/dégroupage,

» Gestionnaire de point de dépét,

» Gestionnaire de parking relais,

* Transporteur,

2.5.6 Le véhicule
Définition

L’entité vehicule est une entité qui décrit le moyke transport utilisé pour réaliser
I'opération de transport.
Les attributs

L’entité vehicule est qualifiee par deux attribgtge sont un identifiant du véhicule et
une capacité qui représente le nombre de colismajue peut porter un véhicule.
Les cardinalités

L’entité véhicule est liée a aucune ou plusieursrations et a un et un seul type de
véhicule.

2.5.7 L’entité type de véhicule
Définition

L’entité type de véhicule est une entité qui dderitature de véhicule utilisé pour
réaliser une opération.
Les attributs

L’entité type de véhicule est qualifiée par un cqdedonne la taille de véhicule.
Cet attribut peut étre valorisé avec deux typegalieurs uniqguement :

» Grand véhicule,

» Petit véhicule,
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2.5.8 Représentation graphique du modele de classes
Le modéle de classe est représenté graphiquemdassous :

Type de lieu

-TypeLieuCode

1

0.4
Lieu

-Liguld
-LisuDateFermeture
-LieuDateOuverture
-Capacité
-Coordonnées X
-Coordonnées ¥

pury
T

3 el
Jube] 1
Operation Atteur

Type d'acteur

-Operationld g * i i
-OperationCte s 0.* 1 -TypelcteurCode

T

0.1
| ool
Vehicule

-Wehiculeld
-VehiculeCapacité

0

1
Type de vehicule

-TypetehiculeCode

Les différentes configurations logistiques du Portge d’Achat
en Centre Ville

D’aprés l'analyse des travaux réalisés par 'EM$iBjs types de configurations
logistiques types ont été identifiées :

* Le portage direct,

» Le portage groupé en parking relais,

» Le portage groupé a domicile,

3.1. Le portage direct

Le portage direct est assuré par le transporteuv@uacheminer la commande du
consommateur directement du magasin a un poinépétd

3.2. Le portage groupé en parking relais
Le portage groupé en parking relais est une prestatalisée par le transporteur qui
comporte trois phases :

* La collecte au magasin,
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* Le groupage en entrep6t,
* La livraison en parking relais

3.3. Le partage groupé a domicile
Le portage groupé a domicile est une prestatiofiséEa par le transporteur qui
comporte trois phases :

* La collecte au magasin,

* Le groupage en entrep6t,

» Lalivraison a domicile,

Modele fonctionnel « Portage Achat en Centre \4lle

Pointde

Petits véhicules Dépot

Parking

Parking
Relais .
Far Parking Set

"-\ Petits véhicules
~._ Grosvéhicules A
~

Magasins

Shop

Petits véhicules

4. Comparaison systeme d’information / simulation

Afin d’évaluer la capacité du systeme d’informat@@mmunautaire AP+ a pouvoir supporter
les opérations de portage d’achat en centre \llle, été décidé d'évaluer la capacité du
systeme d'information a intégrer les événement&i@epar le simulateur. Le premier niveau
de compatibilité & rechercher concerne la configomadu systeme d’information afin de
s’assurer qu'il gére I'ensemble des entités coasitwne opération de portage. Le second
volet réside dans la mesure de la capacité dursgséésupporter I'orchestration des processus
mis en ceuvre par les acteurs du portage d’achateatre ville. Pour cela il convient

d’analyser la couverture de chaque étape et dediiog des nécessaires a I'exécution de cette
étape.

4.1. Configuration du systeme d’information

La configuration du systéme consiste a déployenddele d’information PAC dans le
systeme d’'information communautaire AP+. Le premiéreau de configuration
consiste a intégrer le référentiel du portageltBaen centre ville.

4.1.1Les Acteurs
Il existe deux types d’acteurs :
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e Ceux qui gerent des lieux (Magasin, Entrepbt, gastires de parking,
d’entrepbts de groupage/dégroupage),
» Ceux qui collectent, consolident et livrent lesigol
Les acteurs qui gerent les lieux sont considérésnm® des gestionnaires de lieux de
réception livraison.
Les acteurs qui collectent, consolident et livrteg colis sont considérés comme
transporteur/groupeur/dégroupeur.

4.1.2Les lieux

Les différents lieux de collecte, de livraison et droupage/dégroupage sont
considérés comme des lieux de réception/livraison.

4.1.3Les moyens de transport

Les différents moyens de transport ne son pas dé&s comme des données
référentielles.

4.2. La configuration processuelle

La configuration processuelle consiste a paramé@eplication afin que celle-ci
puisse intégrer les informations générées pamelsateur.

4.2.1Le portage d’achat simple

Le schéma ci-apres représente la facon dont onvepeuétre implémentés les
opérations de portage simple dans I'application AP+

Lieu/ organisation Flux Physiques Pilotage

CRESA sur lieu départ

)

MagaSII‘l P Avis de mise a quai

Enléevement I

Demande de transfert

Réception

Point de dépdbt

Enlévement

4.2.2 L a portage d’achat complexe

Le schéma ci-apres représente la facon dont onvepeuétre implémentés les
opérations de portage complexe dans I'applicatiBa A
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Lieu/ organisation Flux Physiques Pilotage

CRESA sur lieu départ

I

Avis de mise a quai

Magasin

Enlévement l

Demande de transfert

Réception

Plateforme de

Groupage/dégroupage Demande de transfert
Enlévement Avis de mise a quai
Réception
Domicile ou
Parking relais

Enlévement

4.3. Le déroulé processuel

Le déroulé processuel présente de facon littérataneent sont mis en ceuvre les
différentes étapes d’'une opération de portage siropl d’'une opération de portage
complexe dans le systéme AP+. Quand cela est raéaedss liens avec les séquences
de simulation sont mentionnées avec lidentificatides données utiles dans le
processus de pilotage et d’exécution de portagehdteen centre ville.

4.3.1 Publication du service du service de transport

L'offre de transport est déclarée dans le systénmdodmation par une offre de
service de transport opéré par un transporteuruser ville (Zone) et qui dessert
plusieurs types de lieux sur cette ville. Ces lisort des lieux de réception livraison
pouvant étre alternativement des magasins, desf@ates de groupage/dégroupage,
des parkings relais ou des points de dép6t.

4.3.2 Initialisation de I'achat

Cette opération est réalisée par la déclaratiofiedéstence dans un magasin d’'une
marchandise devant étre enlevée par un transpatésis un magasin et a destination
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d’un autre lieu. Cette opération est un ConstaRédeeption sans Annonce (CRESA)

qui génére un avis de mise a quai (opération ahespt).

Extrait simulation:

volume: 1.000, delivery address: 252

type: PURCHASE , start: 9h 34m, nodelD: 16(&)stomerID: 0, packagelD(s): O, tof

Tableau de correspondance simulation / Systeme dfiormation :

Achat Extraction simulation

Type d’opération PURCHASE
Lieu de réalisation NodelD
Client concerné customerID
Identifiant colis packagelD

Quantité de colis

Total volume

4.3.3 Préavis enlevement transporteur

al

Cet avis de mise a quai est envoyeé au transpagtewest averti qu’il doit enlever une
marchandise dans un lieu déterminé et génére unmardike de transfert de la
marchandise vers le lieu de destination.

Extrait simulation :

type: PICKUP(S) , start: 9h 35m, end: 9h 42ran$p: 4m 23s, serv: 3m 0s), nodelD: 16
vehiclelD: 0, requestID(s): 0, packagelD(s): O,woé: 1.000

Tableau de correspondance simulation / systéme dfiormation :

Achat Extraction simulation

Type d’opération PICKUP
Lieu de réalisation nodelD
Identifiant véhicule véhiculelD
Identifiant colis packagelD
Quantité de colis volume
Numéro d’opération requestiD
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4.3.4 Enlevement magasin

Le transporteur se présente au magasin et enleweatahandise. Le transporteur

signale que la marchandise a été enlevée.

Extrait simulation :

vehiclelD: 0, requestID(s): 0, packagelD(s): O,woé: 1.000

type: PICKUP(S) , start: 9h 35m, end: 9h 42ran$p: 4m 23s, serv: 3m 0s), nodelD: 16

Tableau de correspondance simulation / systéme dfiormation :

Achat Extraction simulation

Type d’opération PICKUP
Lieu de réalisation nodelD
Identifiant véhicule vehiculelD
Identifiant colis packagelD
Quantité de colis volume
Numeéro d’opération requestiD

4 .3.5 Livraison marchandise

Le transporteur se présente au lieu suivant qepténne la marchandise. Ce lieu

peut étre un point de dép6t ou une plateforme depgige dégroupage.

Si le lieu est un point de dép6t, alors le flux giqye est terminé. L'opération se

termine lorsque le client vient enlever sa commande

Extrait simulation :

50(D), vehiclelD: 0, requestID(s): 1, customerID@)packagelD(s): 0, volume: 1.000

type: DELIVERY(S) , start: 9h 42m, end: 9h 52mrdttsp: 5m 17s, serv: 4m 59s), node

Tableau de correspondance simulation / systéme dfiormation :

Livraison Extraction simulation

Type d’opération DELIVERY
Lieu de réalisation nodelD
Identifiant véhicule véhiculelD
Identifiant colis packagelD
Quantité de colis volume
Numeéro d’opération requestID

4.3.6 Préavis enlevement plateforme groupage/dégroupage
Si le lieu est une plateforme de groupage dégraadadransporteur réceptionne le

colis ce qui génere une demande de transfert @diesul de destination finale.
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4.3.7 Enléevement plateforme groupage

Le transporteur enleve un ensemble de colis eevdivrer alternativement dans des
parkings relais ou a des domiciles.

Extrait simulation :

type: PICKUP(B) , start: 16h Om, end: 16h 5Smar(ép: Om Os, serv: 4m 59s), node|D:
50(D), bvehiclelD: 20, requestID(s): 44, 42, 40, B&ckagelD(s): 8, 9, 10, 0, 1, 2, 15, 16, 17,
5, 6, 7, volume: 20.000

Tableau de correspondance simulation / systéme dfiormation :

Enlévement Extraction simulation

Type d’opération PICKUP
Lieu de réalisation nodelD
Identifiant véhicule vehiculelD
Identifiant colis packagelD
Quantité de colis volume
Numéro d’opération requestiD

4.3.8 Réception des colis

Chacun des gestionnaires de ces lieux accusergtigtele la livraison. Si le lieu est

un domicile I'opération est soldée automatiquenpmtun enlévement. Si le lieu est
un parking relais, I'opération sera soldée paréleupération de la commande par le
client.

Extrait simulation :

type: DELIVERY(B) , start: 17h 35m, end: 18h 1maftsp: 15m 41s, serv: 10m 0s), node|D:
252(H), vehiclelD: 20, requestID(s): 43, customddD 0, packagelD(s): O, 1, 2, volume:
6.000

Tableau de correspondance simulation / systéme dfiormation :

Livraison Extraction simulation

Type d’opération DELIVERY
Lieu de réalisation nodelD
Identifiant véhicule véhiculelD
Identifiant colis packagelD
Quantité de colis volume
Numeéro d’opération requestID

4.4. Intégration simulateur / systeme d’information

Cette partie présente la facon dont le systemdadimation AP+ peut traiter un flux
de portage d’'achat en centre ville a partir desndens produites par le simulateur.
Apres avoir présenter sous forme tabulaire la spordance fonctionnelle entre les
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évenements générés par le simulateur et le lesidonalités du systeme AP+, chaque
opération est présentée sous forme de déclinaiswa en évenement simulateur et
une transaction AP+ instanciée par un message XML.

4.4.1 Correspondance fonctionnelle

Les différentes opérations ont un type dans le lsitaur et correspondent a une
fonction dans le systeme d’information.

Simulation Systeme
PURCHASE CRESA
PICKUP Constat d’enlévement
DELIVERY Constat de réception
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4.4.2 Etape 1 : Génération de I'achat dans le magasin

type: PURCHASE |, start: 9h 34m, nodelD: 16€85tomerID: 0, packagelD(s): 0, total volume: 1,0livery address: 252

<?xml version="1.0" encoding="1SO-8859-1" ?>
<Interchanges id="JJIMMAAAAL1" from="SDVLITR" to="APEUS">
<MessageSet id="1" icid="JJIMMAAAAL1" date="15/2014 08:29:42">
<Destinataire user="APPLUS" tiersProf="ARF&'></Destinataire>
<Emetteur user="SDVLI6782" tiersProf="SDVIR"></Emetteur>
<Messages>
<Request id="JIMMAAAQ" type="CRESA">
<constat-reception>
<reference-cst ext="JJIMMAAAQ" agfret="JJMMAAAQ" date="JJ/MM/AAAA 09:34"
numentree="JJIMMAAAAQ"></reference-cst>
<voyage-cst date="JJ/MM/AAAA:B8" refser="PAC"></voyage-cst>
<lieu-cst zone="QXB" lieu="NORE" loc="-"></lieu-cst>
<tiers-cst manut="SDVLITR" agfr"SDVLITR" amg="SDVLITR"></tiers-cst>
<Imarchandise-cst ref="JJIMMAAAfb="1" code="BX" poids="10" vol="10">
<designation-cst>1 COLISsgination-cst>
<mesurage-cst nb="1" cod¢" vol="" ref="JJMMAAAQ">
<marques>1 COLIS</mas
</mesurage-cst>
</Imarchandise-cst>
<date-cst horodatage="JJ/MM/ARB9:34"></date-cst>
<lieux-cst tht="FRQXB" fin="FRXB"></lieux-cst>
</constat-reception>
</Request>
</Messages>
</MessageSet>
</Interchanges>

lastdate="JJ/MM/AAAA

09:34"

rang="001"

225



4.4.3Etape 2 : Enlévement d’un colis dans le magasin

requestiD: 0, nodelD: 16, task: PICKUP, packagg)0, total volume: 1.000, start: 9h 34m, ench 30m
type: PICKUP(S) , start: 9h 35m, end: 9h 42ran$p: 4m 23s, serv: 3m 0s), nodelD: 16(S), veliixl®l requestiD(s): 0, packagelD(s): |0,
volume: 1.000

<?xml version="1.0" encoding="1S0O-8859-1" ?>
<Interchanges id="JJIMMAAAAQ" from="PAC" to="APPLUS"
<MessageSet id="JIMMAAAAQ" icid="JIMMAAAAQ" date3J/MM/AAAA HH:MM:SS">
<Destinataire user="APPLUS" tiersProf="APPLUS"/>
<Emetteur user="SDVLI6782" tiersProf="SDVLITR"/>
<Messages>
<Request action="CREATE" id="ECVXXXXXXXX" type<CEN">
<constat-enlevement>
<reference-cst amg="ECVXXXXXXXX" hist="1" inddIJMMAAAA" inter="JJIMMAAAA" statut="VAU"></referene-cst>
<lieu-cst zone="QXB" lieu="NODE16"/>
<tiers-cst manut="SDVLITR" agfret="SDVLITR" agp"SDVLITR" />
<Ilmarchandise-cst nb="1" code="BX" poids="1006f="JIMMAAAAL" >
<mesurage-cst nb="10" code="BX">
<marques>MARQUES</marques>
</mesurage-cst>
</Imarchandise-cst>
<date-cst horodatage="JJ/MM/AAAA HH:MM" />
<acheminement-cst sic="RTE" nom="SOVIVAL" />
</constat-enlevement>
</Request>
</Messages>
</MessageSet>
</Interchanges>
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4.4.4 Etape3: Livraison du colis au centre d’empotage

requestiD: 1, nodelD: 50, task: DELIVERY, packag@DO0, total volume: 1.000, start: 9h 34m, ench 36m
type: DELIVERY(S) , start: 9h 42m, end: 9h 52nrdsp: 5m 17s, serv: 4m 59s), nodelD: 50(D), vehix! 0, requestiD(s): 1, customerID($):
0, packagelD(s): 0, volume: 1.000

<Interchanges id="JJIMMAAAAL" from="PAC" to="APPLUS"
<MessageSet id="JIMMAAAAL" icid="JIMMAAAA1" date3J/MM/AAAA HH:MM:ss">

<Destinataire user="APPLUS" tiersProf="APPLUS"/>

<Emetteur user="SDVLI6782" tiersProf="SDVLITR"/>

<Messages>

<Request action="CREATE" id=" ECVXXXXXXXX" type*CRE">
<constat-reception>
<reference-cst amg="ECVXXXXXXXX" hist="1" stat="VAU" ext="JIMMAAAAQ" inter="JJMMAAAAQ">
</reference-cst>
<lieu-cst zone="QXB" lieu="NODES50"/>
<tiers-cst manut="SDVLITR" />
<Ilmarchandise-cst ref="JJMMAAAAQ" nb="10" cod®X" poids="10" vol="1000">
<mesurage-cst code="BX" nb="10" haut="10gklr10" long="10">
<marques>MARQUES</marques>
</mesurage-cst>
</Imarchandise-cst>
<date-cst horodatage="JJ/MM/AAAA HH:MM" />
<acheminement-cst sic="RTE" id="0"/>
</constat-reception>
</Request>
</Messages>
</MessageSet>
</Interchanges>
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4.4.5Etape 4: Enlévement du colis au centre d’empotage

requestiD: 42, nodelD: 50, task: PICKUP, packBge): O, 1, 2, total volume: 6.000, start: 16h @mg: 19h Om
type: PICKUP(B)

packagelD(s): 8, 9, 10, 0, 1, 2, 15, 16, 17, 5, &olume: 20.000

, Start: 16h Om, end: 16h 5Snar{ep: Om Os, serv: 4m 59s), nodelD: 50(D), bvelixcl@0, requestiD(s): 44, 42, 40, 3

<?xml version="1.0" encoding="1SO-8859-1"?>
<Interchanges to="APPLUS" from="PAC" id="JIMMAAAAG"
<MessageSet id="JIMMAAAAQ" date="JJ/MM/AAAA HH:MNES" icid="JIMMAAAAQD">

<Destinataire tiersProf="APPLUS" user="APPLUS"/>

<Emetteur tiersProf="JIMMAAAAQ" user=""/>

<Messages>

<Request id="JIMMAAAAQ" type="DTE" action="CREAT>
<demande-depl>

<reference-req SsicC="ECVXXXXXXXX" date-decl="JJ/MMMAA HH:MM" decl-version="2" decl-num="JIMMAAAAQ"

vol="10000" masse="100" code-motif="DE" zone-p="QXBlieu-p="NODE252" zone-c="QXB"
statut="VAL" atp="ATP00024985" afret="SDVLITR" detiSDVLITR" ref="JIMMAAAAQ"/>
<Ilmarchandise-req afret="SDVLITR" ref="JIMMAA®" sic="ECVXXXXXXXX" typeum="CV"/>
<acheminement-req id="20" sic="RTE"/>
</demande-depl>
</Request>
</Messages>
</MessageSet>

</Interchanges>

lieu-c="NODES50"
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4.4.6 Etape 5: Livraison du colis au domicile

requestiD: 43, nodelD: 252, task: DELIVERY, packi@s): 0, 1, 2, total volume: 6.000, start: 17h @ng: 19h Om
type: DELIVERY(B) , start: 17h 35m, end: 18h lmaftsp: 15m 41s, serv: 10m 0s), nodelD: 252(H), aleld: 20, requestiD(s): 43

customerID(s): 0, packagelD(s): 0, 1, 2, volume06.

<Interchanges id="JJIMMAAAAL1" from="PAC" to="APPLUS"
<MessageSet id="JIMMAAAAL" icid="JJIMMAAAA1" date3J/MM/AAAA HH:MM:SS">

<Destinataire user="APPLUS" tiersProf="APPLUS"/>

<Emetteur user="SDVLI6782" tiersProf="SDVLITR"/>

<Messages>

<Request action="CREATE" id="ECVXXXXXXXX" typeZCRE">
<constat-reception>
<reference-cst amg="ECVXXXXXXXX" hist="3" stat="VAU" ext="JIMMAAAAQ" inter="JJMMAAAAQ">
</reference-cst>
<lieu-cst zone="QXB" lieu="NODE252"/>
<tiers-cst manut="SDVLITR"/>
<Ilmarchandise-cst ref="JJMMAAAAQ" nb="10" cod®X" poids="10" vol="1000">
<mesurage-cst code="BX" nb="10" haut="10gk 0" long="10">
<marques>MARQUES</marques>
</mesurage-cst>
</Imarchandise-cst>
<date-cst horodatage="JJ/MM/AAAA HH:MM"/>
<acheminement-cst sic="RTE" id="20"/>
</constat-reception>
</Request>
</Messages>
</MessageSet>
</Interchanges>
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5. Conclusions

La construction du modeéle informationnel de portd@gehat en centre ville a
démontré la capacité du systeme AP+ a pouvoir stgpde pilotage et
I'exécution des opérations de portage d’achat ertreeville. Cependant cette
étude réalisée, sur base documentaire fournie gzandteurs académiques du
projet nécessite quelques remarques quant a ueemiseuvre réelle de ce type
de solution dans un contexte de logistique urbaif@ntée « Portage d’Achat en
Centre Ville ».

La premiére remarque s’applique a la dimensionrosgéionnelle du « Portage
d’Achat en Centre ville » notamment en matiére itttame et configuration des
chaines logistiques a mettre en ceuvre. En effdthygiothese de I'existence
d’'une communauté d’acteurs de la logistique urbd#@@erée autour de la
problématique du Portage en Centre Ville peut &irnglée, la question de sa
structuration et de son pilotage se pose. Qui wndge linitiative de la
démarche et en assurer la promotion et I'animatopres des différents
acteurs ? La réponse a cette question est fondalaepobur donner de la
visibilité a ce type de projet et susciter 'adlo@siles acteurs.

La seconde remarque concerne la caractéristiqueatdigurations logistiques a
mettre en ceuvre. En effet, quels sont les typestaliess qui seront amenés a
participer a ce type de solutions logistiques ?c&itains acteurs de types
intégrateurs logistigues souhaitent adresser ce ftyp marché, peut étre
souhaiteront ils étre les seuls a opérer sangadaéine démarche collective et
communautaire.

La troisieme et derniere remarque concerne le uelginique de la mise en
ceuvre d’une telle solution. En effet, comment legasins pourront alerter les
transporteurs d’'un enlévement et comment les gesices de parkings et de
points relais pourront gérer les mouvements d’eng&de sortie des colis de
leurs locaux.
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Ce projet s’intéressait au systéme de portage dtaclbkomme nouveau service
susceptible d’améliorer I'attractivité des centnafles et de leurs commerces, tout en
favorisant I'usage par les chalands de modes dawxcallectifs, au moins pour les
déplacements au cceur de I'’hyper centre.

Une premiére contribution a consisté a définir gé&ment le concept de portage a domicile et
ses enjeux et a le distinguer d’'un service de ibaraa domicile, notamment au travers du
concept multidimensionnel de « proximité » appliquécommerce. Les systemes de portage
a domicile ayant existé ou existants ont été ésudiétravers, a la fois, une analyse
documentaire et des entretiens. Ce corpus a éthepar I'examen de nouveaux concepts et
services associés. Deuxieme contribution, cettdysman permis d’identifier et valider les
bonnes pratiques favorables a la mise en placeAdD, Bout en soulevant les freins qu'il
faudrait lever dans ce cas. Enfin, une étude deraaixploratoire et qualitative aupres de
différents publics susceptibles d’étre acteurs delrservice (habitants/clients, commercants,
acteurs publics en charge des services de projimitété menée sur Aix-en-Provence et
Marseille. Elle a permis de déterminer l'effedidvide la demande d'un tel service, les
attentes éventuelles, les exigences ou contraieessages envisages.

A partir de ces retours d’expériences et l'idecdifion des attentes des acteurs, nous avons
essayé de fournir des éléments quantitatifs swrakilité technique de tels systemes. Pour
cela, nous avons eu recours a la simulation a évemts discrets. Nous avons développé un
outil de simulation permettant de reproduire villiereent le fonctionnement d’'un systeme de
portage d’achats, dans un environnement et selatahier des charges définis. Nous avons
défini deux cas d’étude :

1. Un systeme de portage mis en ceuvre en centre-il&-en-Provence, appelé
scénario « soldes » car supposant un nombre cagrsediachats par les utilisateurs
du systéme sur un jour ;

2. Un systéme de portage qui serait surtout déedié anghd alimentaire, toujours a Aix-
en-Provence.

Un troisieme cas d’étude, dans la ville de Marsgill été esquissé, mais n’'a pas pu étre
finalisé dans le temps de I'étude.

Afin d’analyser les résultats des simulations ss cas d’études, nous avons développé un
large ensemble d’indicateurs de performance, peéamtete juger d’éléments aussi divers que
le nombre de véhicules nécessaires pour répondres &ertaine charge dans le systéeme, le
nombre moyen de passage de ces véhicules danadgsims ou sont effectués les achats, les
capacités de stockage nécessaires dans les diff@@ints du réseau, etc.

En paralléle, nous nous sommes interrogés sur tefalités de mise en ceuvre pratique de
systemes de portages. Pour cela, nous avons ecupertmodélisé les flux d’'informations
inhérents au systeme de portage et étudié lesgaasa appliquer.

Les conclusions extraites de tous ces travauxrésnimées ci-dessous. Certaines conclusions
ont déja pu étre valorisées et diffusées sousrladale publications de recherche ; d’autres
publications, concernant des résultats obtenugetufprojet, devraient suivre.

La premiére conclusion est que ce service ne traitvpas « naturellement » son marché.
Méme si certains habitants entrevoient un intéddemntiel au portage, et n’excluent pas
d’utiliser ce type de service s'il était mis enqdaaucune attente forte n'a été exprimée. De
plus, le terme « portage » serait a bannir car idiatément assimilé a un service pour
personnes agées, a mobilité réduite ou « nantideurt terme, ce serait donc plutdt sur des
niches que I'on pourrait imaginer le développemimice service. Dans le cours du projet,
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nous en avons identifiées quelques-unes, liées@alg du tourisme (portage vers les navires
des croisiéristes a Marseille, portage vers leslf@ Aix-en-Provence). Une autre possibilité
serait une utilisation ponctuelle lors d’événemepdsgiculiers (festivals, soldes, fétes de fin
d’année...). A moyen terme, il est évident que lestalgés peuvent évoluer et il faudrait des
enquétes complémentaires pour répondre a certgiresgions telles que : face a un systéme
de portage en place dans une ville, avec un syswouple répondant aux attentes, la
perception de l'utilisateur potentiel changeraie€? Le développement d’autres formes de
services ¢lick-and-collect..) peut-il modifier les attentes ? Ce service sgue-t-il pas de
s'imposer de lui-méme pour faire face a la conaweed’autres canaux et acteurs, du e-
commerce ou pour s’aligner sur les offres de lsoaia domicile qui se généralisent dans les
enseignes de supermarchés ou magasins de proxitaitéentre-ville (Carrefour City,
Monoprix) ? Certains commercants indépendants, nmoient les alimentaires spécialisés,
voient ainsi dans le portage (grace au service atis&) une opportunité d’offrir une
prestation de service du niveau de celle des gsamaseignes.

Une deuxieme conclusion est que le service, tel quété envisagé techniquement, serait
viable pour les commergants. Méme en cas de votlashats important, un pilotage efficace
des tournées de collecte permet d’éviter d’encomdeessivement les magasins (par trop de
marchandises en attente d’'un véhicule pour lesmaictee vers leur lieu de livraison) ou de
déranger les commercants trop souvent par desctasleepétées de faibles volumes. Bien
shr, du fait des aléas propres a ce type de systedws pics peuvent malgré tout
ponctuellement se produire (comme observé danssilesilations), mais le périmetre
géographique limité permet de prévoir I'envoi piteire de véhicules pour y faire face
rapidement.

Troisiemement, un systeme de portage d'achats, lgpgaméme, ne semble pas viable
économiquement. Méme si le systéeme rencontrait namdg succes et tournait «a plein
régime » (jusqu’a 600 utilisateurs quotidiens dées scénarios testés), il demande des
moyens matériels trés lourds, notamment en terneesvéthicules, que ne pourrait tres
probablement pas supporter une structure dédiglestxement au portage d’achats. Une
raison essentielle au colt du systéeme de portade &6s haut niveau de service attendu par
les utilisateurs. La souplesse et I'absence deaioites imposées aux clients sont en effet une
condition d’adoption du service. Il est donc ditticd’équilibrer les contraintes du logisticien
(massification et taux de remplissage) et les s#tedu consommateur (délai de livraison tres
court).

Une conclusion intéressante de ce projet, quitssasis doute a confirmer et affiner par des
études plus pousseées, est que le consommateuasnstandroit ou il réalise I'achat, n’a pas
les mémes exigences en matiére de mise a dispgtinitels produits achetés. Cela a un impact
tres fort sur les schémas logistiques a associer.

Dans le cadre du portage d’'achats, a I'exceptiancdenmandes qui pourraient étre réalisées
par téléphone aupres d’un commercant déja conumtilidateur est dans le magasin et a donc
la possibilité matérielle de repartir avec son acte qu'il attend alors du service proposé,
c’est qu'il lui offre un surcroit de liberté : liké de pouvoir continuer a se promener, aller au
restaurant, au cinéma, par exemple. De plus, ihatel pouvoir bénéficier quand il veut de
son achat. Toute contrainte est donc vécue comam ébntradictoire avec le principe méme
du service. En particulier la mise en place dévtailson a domicile est tres délicate lorsque le
client s’est déplacé pour I'achat, du fait de Igice par le consommateur a la fois d’'un délai
court et de fenétres horaires de livraison réd@tdtexibles. La livraison dans des consignes
semble alors plus adaptée (liberté de retirer lis @tout moment), mais génere des colts tres
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importants puisque, méme en dehors d’'un nécessag@gement sur une mise a disponibilité
rapide (dans le cas de consignes situées dansadaags relais), I'équipement est colteux
(loyer, maintenance, dimensionnement importantagr dans ce cas précis).

Dans le e-commerce et plus généralement la verdestance, les clients acceptent plus
facilement des contraintes horaires, car ils sonscients du service apporté par I'absence de
déplacement ; on peut cependant noter que desdidisraison, méme minimes par rapport
au co(t réel, constituent toujours un frein auxaéela distance. On peut donc penser que si le
client réalisait un achat par téléphone, dansibpet d’une livraison a domicile, ses exigences
seraient moindres (par exemple, livraison forcéneenfin de journée). Un systéme évoluant
vers plus d’achats de ce type serait donc moingaignant pour le prestataire. A vrai dire, il
semble presque inéluctable qu’'un tel systéeme dmgerévolue vers une offre multi-canal.
Sachant qu’il peut se faire livrer, le client demarait a avoir la possibilité de pouvoir passer
commande par téléphone, puis depuis internet/shmarty lorsqu’il connait a I'avance le
produit qu’il souhaite acheter. De méme, pour fgi#l ses clients et offrir un meilleur service,
le commercant tendrait naturellement & développte gossibilité. Ce serait donc surement
une erreur de vouloir absolument dissocier portigehat et vente a distance. Ces deux types
de services ne doivent pas étre opposés mais aaicerse compléter.

Au vu des résultats de cette recherche, la pisptuls prometteuse pour garantir la viabilité
d'un systeme de portage d'achats est la mutualisae ressources et de moyens entre
différentes activités ou services logistiques. & flue le portage d’achats ne réponde pas a
un besoin spontané conditionne son développemertapport d’'une valeur ajoutée
supplémentaire, a moindre frais. Sur la base aeslaiions effectuées, il n’est pas nécessaire
de faire une analyse co(t-bénéfices pour s’apencgue les moyens matériels nécessaires,
ne serait-ce qu’en termes de veéhicules, pour aatisfes attentes exprimées en matiéres de
qualité de service, seraient sans commune meseela\prix que seraient préts a payer les
clients ou que pourraient accepter les commerc&rtstevanche, coupler cette activité de
portage avec toute autre activité de collecte etleulivraison positionnée sur le méme
périmetre géographique, modifie les parametres.

En effet, comme les simulations ont pu le monties,véhicules ne sont pas utilisés a temps
plein par le systeme. Du fait du besoin trés fertrélactivité et de la grande variabilité de la
demande, la flotte est forcément surdimensionriéxiste donc de nombreuses périodes de
creux ou les veéhicules pourraient étre affecté&atms activités. Ainsi, le portage d’achat
pourrait avantageusement compléter une activitgtanie, pour peu que leurs pics d’activité
soient compatibles. De plus, et surtout, les volitnansportés par les véhicules restent tres
limités, toujours du fait des délais courts impogasle systeme. Dans ce cadre, les volumes
du PAC pourraient facilement venir compléter leargements a destination du centre-ville
(avec des économies possibles sur la ramasse fmlisquourrait étre en partie couplée avec
'approvisionnement des commerces). C’est donc darsouquet, ou portefeuille de services
proposeés, qu’un service de portable pourrait deweable au plan économique. On imagine
ainsi aisément qu’un prestataire de services lggies urbains, exploitant déja un ELU
(entrepbt de Logistique Urbaine) proche d’un ceniile, avec un parc de véhicules adapté a
la ville, livrant déja des commercants en jourrgesse proposer a ces derniers, avec l'aide
d’'une association de commercants de centre-villeservice de portage en centre-ville, en
mutualisant ses ressources logistiques (véhicubdsteforme de groupage-dégroupage,
salariés, systeme d’'information) entre ses diffiagprestations de services.

Un autre élément de conclusion concerne l'impagirennemental du systeme de portage.
Méme si les impacts environnementaux n'ont pasliésetement évalués, les indicateurs mis
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en place dans les simulations (et en particuliex agoncernant les kilomeétres parcourus)
permettent de jugea priori des émissions carbones. Par contre, rien ne patenptévoir
dans quelle mesure I'existence d’'un systeme deagertimiterait I'utilisation de véhicules
personnels par les utilisateurs. En I'état actues dhoses et des comportements, il est
probable que le report vers les transports pulbleeserait pas massif. Pour un impact plus
fort, I'inscription de ces systemes de portage enécence avec les schémas de politiques
publiques et la réglementation serait essentidlleoter qu’une évolution du systeme vers la
vente a distance serait évidemment favorable emeterd’émission carbonées mais des
aspects positifs du portage seraient perdus (tierals dynamisation des centres villes).

Il est malgré tout important de préciser certailimages de notre étude, qui impliquent d’en
relativiser les conclusions. Les résultats des kitimns, et donc la valeur des indicateurs,
reposent beaucoup sur le moteur d’optimisatiorodenées qui pilote les activités de collecte
et livraison. Du fait de la complexité de la distriion (arrivée de nouvelles requétes au cours
du temps, synchronisation entre 'amont et I'avalla plateforme) et de la grande généricité
du simulateur (qui peut étre appliqué sur des saEnaes différents), le développement d’'un
moteur d’optimisation efficace est une tache t@wmexe, incompatible avec la durée et les
moyens alloués au projet. Le moteur utilisé dasssimulations reste donc tres modeste a ce
stade. Il est difficile de savoir a quel point calfluence les résultats, mais il est probable
gu’un moteur plus avance, voire dédié a chaquessempermettrait une meilleure fiabilité.

Une autre limite du simulateur est de ne pas iniredd’aléas. Les temps de transport sont
supposés connus, l'erreur est inexistante, etc. Emee plus approfondie nécessiterait
d’introduire ces aléas.

A court terme, nous souhaitons poursuivre I'étualescdeux directions :

e Montrer les résultats de I'étude, notamment laipasimulation, a des prestataires
proposant déja des services logistiques pour leietekilomeétre (Vert chez vous, La
Poste par exemple) et recueillir leurs réactiona. démarche devrait permettre
d’approfondir les résultats qualitatifs obtenus @wurs du projet et de mieux
comprendre les possibilités de mutualisation avaatees flux (les flux de livraisons
magasins, des flux du e-commerce, des flux de reendiemballages).

* Continuer a travailler sur le simulateur, notammautniveau de l'interface et du
moteur d’optimisation, devrait permettre d’aboudirun outil exploitable par des
professionnels s’interrogeant sur la mise en pédifeetive de ces systemes.
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Annexe 1 : Guide d’animation-Focus Group habitantsAix-en-Provence du 23 mai
2013

I) Présentation de I'animateur, des participants etles regles de la réunion (10 mm)
- OC, PR a AMU, Directeur R au CRET-LOG, rechershela log urbaine ; équipe de
7 chercheurs dont 3 sont dans la salle : présentat Claire, Emmanuelle ; autres
chercheurs, du cluster Logistiqgue de la région PADgEnieurs de I'école des mines
qui vont faire des calculs d’optimisation a pades scenarii proposés a lissue de
I'étude des besoins ; recherche menée sur 18 mois.
- recherche commanditée par TADEME, mais rechergigependante : méthodes,
analyses, Résultats totalement libres.
- 3 phases : quelles expériences déja menées eweFe Europe ? Quels besoins
exprimeés par 3 populations : habitants, commerg@aiSV, et acteurs de la ville. Vous
étes tous des habitants d’Aix ou communes proguesjons-nous faire un tour de table
pour une breve présentation de chacun ?: vous poésentez : nom, prénom, nb
d’années de vie a Aix, lieu d’habitation : hyperttenquartier ou commune (papier,
feutres pour écrire son prénom).
Regles de la réunion :

- Elle va durer environ 3 heures, avec une courteg@au milieu ;

- Des questions vont étre posées, la plupart sontqdestions ouvertes vous
permettant de répondre librement; parfois serdilisées des techniques
ludiqgues comme des associations d’idées ; padioisngagera une discussion
pour faire échanger, faire émerger des consensast;la différence et l'intérét
d’'une réunion a plusieurs par rapport a un entreitnglividuel. Ce qui nous
importe, c’est de recueillir vos perceptions persies des sujets abordés, vos
opinions et réflexions personnelles, vos expérienos ressentis...

- Confidentialité : tout ce qui sera dit ici restestsictement confidentiel. Les
idées remarques servent a notre analyse, si dgsogreont utilisés pour
illustration, nous les rendons totalement anonymes

- vous avez vu qu’il y a une caméra, nous enregistpmur faciliter I'analyse et
aussi ne rien perdre de ce qui est dit. En paealléine d’entre nous prend des
notes et il 'y a un observateur pour aider [Ianimate
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- Autres regles : chacun sera amener a s’exprimaurede role (c’est mieux pour
I'enregistrement et la clarté des débats), il mgtartant de dire les idées qui
viennent a I'esprit au moment ou elles arriventpas garder une idée pour soi,
cela bloque la réflexion ; aucune idée n’est sauggeet on se fixe comme régle
dans ce type de réunion de ne jamais sourire ddgeeémise par un participant,
méme si I'on est pas d’accord.

- comme au théatre, merci de rallumer les téléphpagables aprés la réunion.
Sourire.

Nous pouvons maintenant commencer

2) Quialifier la situation singuliére d’Aix-en-Provence (20 mm)

Pour s’échauffer, je vais vous donnez un mot esvallez me dire, en vrac tous les
mots qui vous viennent a I'esprit a propos de cé mo

Je vais dire : « mer » (association, mots écritahbleau)

Puis « Aix-en-Provence » (association, mots édaitstableau) relance : quand vous
pensez au CV de Aix-en-Provence, a quoi pensez-¥dpg’est-ce que cela évoque
pour vous ?

Si vous deviez décrire Aix-en-Provence a un exdreestre qui n’'y est jamais venu, que
diriez-vous ? Idem le CV d’Aix-en-Provence

Si Aix-en-Provence était un animal elle serait yin(e? Pourquoi ?

Si Aix-en-Provence était un végeétal, elle sera{eyn.. ? Pourquoi ?

Si Aix-en-Provence était partie du corps humailg, gtrait un(e).... ? Pourquoi ?

Si Aix-en-Provence était un caractere, elle sera® Pourquoi ?

Si vous deviez décrire a un extra-terrestre qujuedite le CV d’Aix, que diriez-vous ?
Choisir 3 personnes types qui fréquentent le CVixd& les décrire : quel age, raisons
de la fréquentation, rythme de fréquentation, joynigisir ou contraintes...

Nous allons maintenant décrire les problemes quihent la ville d’Aix. En dehors de
toutes problématiques politiques, de toutes questiartisanes, quelle sont les grandes
guestions qui se posent pour la ville ?

En quoi est-ce que cela a un impact sur les hdbitdiix ? Sur les habitants des
communes voisines ?

3) Structures du commerce a Aix-en-Provence (20 mm)

Nous allons maintenant évoquer le commerce daviidad’Aix en Provence.

Quelles sont les grandes zones ou structures denema a Aix ? Peut-on décrire les
zones clés ? Comment cela s’organise ? Quelleétéries évolutions récentes ? Quels
sont les projets en cours ou a venir ?

Si maintenant on évoque le commerce de centre-\iiéa englobe quoi ? (faire le
périmétre sur la carte). C'est quoi un commerceCde? Quelles différences avec un
commerce d’'une zone commerciale en périphérie iles ¢

Association sur « commerce de centre-ville » (aasion, mots écrits au tableau) puis :
« commercants de centre-ville » ;

Chacun sur une feuille (distribuer feuille 1 etesy : travail individuel

Pouvez-vous décrire 3 commercants types du ceilkeeeNAix : ce qu’il vend ? Ou il
est situé ? Depuis combien de temps il est lat?il Eg’lépendant ou appartient- il a une
chaine ? Quelle relation entretient-il avec semntd ? Qui sont ses clients ?

Puis « courses en centre-ville », association dis (agsociation, mots écrits au tableau)
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Si vous deviez décrire a un extra-terrestre I'ebgpée d’'un habitant d’Aix ou d’'une
commune proche d’Aix venant faire des courses en «Aix, quelle histoire
raconteriez-vous ?

Distribuer feuille 2.

Visionnez un film dans votre téte et racontez...@si-il ? Quelle est sa situation
familiale, son age ? Quelles sont ses motivatibrysya pour quelle(s) course(s) ? Quel
jour de la semaine ? Il y va comment ? Il passeopa? Que fait-il avant et apres les
courses ? Quelle est la part de plaisir et qusliéaepart de contraintes ?

En opposition, pouvez-vous décrire une expérienee cdurse dans un centre
commercial de périphérie de ville, on peut pensecentre commercial la Pioline aux
milles, ou a la zone Géant-Casino. Quand et poungaieton en zone commerciale et
quand et pourquoi va-t-on en CV d’Aix ? Quellelagpart de plaisir et quelle est la part
de contraintes ?

4) Les habitudes actuelles des participants (30 mm)

Nous allons parler de vos expériences de vie ehdteen CV.

Faire remplir feuille 3 : expériences récentes &h(ttavail individuel pour permettre
aux participants de se remémorer les derniéregiexgeés)

Puis faite raconter les expériences individuelleschaque participant: va en CV a
quelle fréquence ? Pourquoi ? Comment ? Quel nideawlaisir ? De contraintes ?
Pourquoi ces habitudes ? Est-ce que cela toujoéirsoénme cela ? Quelles évolutions ?
Comment il y va? Avec quels moyens de transpdPolrquoi ? Qu’est ce qui
détermine le moyen de transport/cas ?

Et pour les courses ? Quelles courses ? Commethiasit CV et pas CV ? Dans quels
cas ?

Pourguoi on ne va pas en CV faire des courses 8 Qaelles circonstances ? En raison
de quelles contraintes percues ? Est-ce lié a AiPm@vence ? Si oui, quels éléments
sont clés dans la décision de faire des cours€/eh

Distinguer les courses alimentaires, des coursesalimentaires ?

Quelle part de philosophie de vie ? Quelle partidnstances/opportunités ?

Roéle de la prise de conscience du DD ?

5) Description de la ville idéale dans laquelle ochoisirait de faire des courses
régulierement en CV

Quels seraient sa géographie ? Sa disposition dsgsements ?

Si vous pouviez choisir votre cadre de vie, et eatadre de ville (en dehors des
contraintes financiéres), décrivez la maniére domus aimeriez faire vos
courses...inclure zone piétonne, piste cyclablkipg, commerces...

Pause

6) Le service de Portage en centre-ville : réactiosur I'idée (45 mm)

Faites-vous livrer des courses a domicile par unmercant ou une enseigne déja ? Si
oui, décrivez : quel commercant, comment cela neactmcretement ? Quelles sont les
regles ? Les délais de livraison ? Qu’est-ce qubesn, qu’est ce qui est moins bien ?
Quel est son prix ?

A gquelle fréquence utiliser vous ce service ? (uehit le service de livraison idéal,
pour vous personnellement ? Décrivez, sans temipt® du prix/colts.
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Imaginons un service proposé aux habitants d’AbResvence qui serait mis en place
par la mairie, ou une association de commergantS\Jeou un transporteur ou encore
un collectif de ces différents acteurs de la ville.

Il s’agirait d’un service de portage en centreevillLe principe est le suivant :

Vous allez en centre-ville pour différentes rais¢insluant celles déja évoquées) dont
des courses. Par exemple, un samedi matin, voes a@ll CV pour faire des courses
(prévues : acheter une paire de chaussures, outaggen vOuS passez en Vvous
promenant devant un caviste et vous vous offrezoungdeux bouteilles en promo) mais
VOus ne comptez pas rentrer chez vous ensuitetelineat ; vous avez RDV avec des
amis pour un brunch puis la séance de ciné de;IMolus n'avez pas envie d’aller au
restau/ciné avec des paquets.

Le service vous permet de laisser vos courses lesezommercants. Vous payez et
vous demander que vos courses (faites chez 2 caranis) vous soient livrées chez
vous entre 18 et 20 h le jour méme. Puis vous alleestau puis ciné...

Qu’en Pensez-vous ?

Quelles questions vous viennent spontanément grit@spropos d’un tel service ?

Si ce service était déja opérationnel, pensez-goesvous l'auriez utilisé au cours des
15 derniers jours (rappelez-vous vos courses ctexdja faites) ?

Si oui pourquoi ?

Si non pourquoi ?

Pour quels achats concrets vous utiliseriez cacge®/

Pour quels achats concrets vous n'utiliseriez pasecvice ?

Relancer : produits frais (marché, commerce de tuprimeur, fromager, boucher...),
produits lourds, PAP ou chaussures, bijoux, phammébrairie, vin, lunettes, produits
déco ou art...

(A chaque fois, usage possible du service, si pourquoi, si hon pourquoi ? quels
risques a votre avis)

A qui s’adresse ce service a votre avis ? Décnprézisément la personne, le contexte
d’achat. Avez-vous autour de vous des personnestifjgeraient un tel service ? Si oui,
décrivez qui pourquoi dans quel cadre pour quehiach

Vous habitez dans une commune proche d’Aix (VeagRaiyricard), vous venez a Aix
en voiture car bus pas pratiques, vous vous galeRatonde et souhaitez une livraison
a votre parking...en fin d’apres-midi quand voysreeez votre voiture...

Quelles questions se posent a vous ?

Vous aimeriez ce service Si... ?

Vous n'utiliseriez pas ce service si... ?

Pour quels achats concrets vous utiliseriez cacge®/Pourquoi ?

Pour quels achats concrets vous n'utiliseriez pasecvice ? Pourquoi ?

A qui s’adresse ce service a votre avis ? Décrprézisément la personne, le contexte
d’achat.

En quoi un tel service modifierait vos allers-retoan ville, vos habitudes ?

7) aspects pratiques (30 mm)

Inscription sur un site/ une application par I'habt (gratuitement)

Transmission de I'ordre par une application iphpaevous-méme chez le commercant
(avantage de la souplesse : changer heure plageehde livraison) ?

Ou par téléphone/internet par le commercant ?

Délai de livraison a domicile : et on imagine lig@ns avec un délai de 3 heures apres
achat dans le commerce, et une plage horaire @ar2$ipour la livraison : par ex, vous
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avez acheté vos produits a 11 h un matin, vousgmuhoisir une plage horaire de
livraison a partir de 14h soit par ex 14-16 ou 86sli 18-20h.

Si a parking ou point relais: 2 h aprés achat las pard, vous prenez quand vous
repartez...dans la méme journée

Comment imaginez-vous que serait organise le sggtikansport, a votre avis ? Quels
véhicules ?

7

Question du prix : un tel service entraine un c@it.imagine qu'’il puisse étre partagé
entre le commercant et le client. Par exemple,
[ un abonnement annuel ? comme pour une carte @éadidu abonnement ciné ? 20 €
ou préachat pour 10 usages (comme pour ticketsisle b
[ paiement a chaque usage ? par ex, Gratuité sisashpérieurs a 150 €, 2 €/achat si
en dessous avec un maxi de 5 € quel que soit déachat

Zone de périmétres (achat et livraison) ?

Comme on I'a dit en intro, le service pourrait étnes en place par plusieurs acteurs
possible : la mairie, une asso de commercants dei@&/entreprise de transport. Est-ce
important pour vous ?

Si c'était la mairie, que penseriez-vous ?

Si c’était une association de commercants de ceiltee que penseriez-vous ?

8) Mesures d’agrément sur échelles (10 mm)
Faire remplir un doc avec quelques infos complémesg pour faciliter analyse, sur
une échellede 1 a7.
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Habitant (initiales) :
Feuille 1 : 3 commercants type du Centre-ville de Brseille

Nom du magasin/commergant 1 :
Magasin/commergant situe :

Ce qu’il vend :

Magasin/commercant & cet emplacement depuisomlfre d’années) :

Est-il :
Sous enseigne Indépendant sous enseigne peimdizgnt
isolé
(manager salarié) (franchise par ex) (pas
enseigne)
Caractéristiques singuliéres :
Qui sont ses clients ?
Age :
Groupes sociaux :
Style de vie :
Client occasionnel  régulier
Quelles relations entretient-il avec ses clients ?
Nom du magasin/commergant 2 :
Magasin/commergant situé :
Ce qu’il vend :
Magasin/commercant & cet emplacement depuisomlfre d’années) :
Est-il :
Sous enseigne Indépendant sous enseigne peimdignt
isolé
(manager salarié) (franchise par ex) (pas
enseigne)

Caractéristiques singulieres :
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Qui sont ses clients ?
Age :
Groupes sociaux :
Style de vie :
Client occasionnel  régulier

Quelles relations entretient-il avec ses clients ?

Nom du magasin/commercant 3 :
Magasin/commercant situé :

Ce qu’il vend :

Magasin/commercant a cet emplacement depuisomkfre d’années) :

Est-il :

Sous enseigne Indépendant sous enseigne
isolé

(manager salari€) (franchise par ex)

enseigne)

Caracteéristiques singuliéres :

Qui sont ses clients ?
Age :
Groupes sociaux :
Style de vie :
Client occasionnel  régulier

Quelles relations entretient-il avec ses clients ?

peimdignt

(pas
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Habitant (initiales) :

Feuille 2 : L'expérience d’'un habitant de Marseilleou d’'une commune
proche de Marseille venant faire des courses en per Centre-ville de
Marseille

Visionnez un film dans votre téte et racontez...

Qui est-il ?
Quelle est sa situation familiale, son age ?

Quelles sont ses motivations ?

Il'y va pour quelle(s) course(s) ?

Quel jour de la semaine ?
Il'y va comment ?
Il passe par ou ?

Que fait-il avant et apres les courses ?

Quelle est la part de plaisir et quelle est la gartontraintes ?
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Habitant (initiales) :

Feuille 3 : Mini-questionnaire a faire remplir

Combien de fois étes-vous allé en Hyper Centre-vilk Marseille depuis 15 jours
(rappel week-end de Pentecéte et les 2 semainesmates suivantes) Entourez la
bonne réponse

1 fois 2 fois 3 fois 5 fois plus souvent
Pour quelles raisons ?
Mode de N'Ve‘?‘U de
Nombre de . . plaisir
. déplacement (a i
fois dans . . . (0:quedela
) Nature du déplacement pied, en vélo, en - T
les 15 jours : contrainte ; 5 :
. voiture, en bus,
derniers grand moment
en cheval etc...) o
de plaisir)
RDV médical
Se promener, sortir, passer un moment
Activités loisirs régulieres (sports, amis,
association, cours...)
Retrouver des amis/de la famille/des
collegues...
Travaliller
Faire une course ponctuelle (précisez| la
nature) :
Aller au

cinéma/restaurant/exposition/musée/spectacles

Démarche administrative

Marché

Faire des courses alimentaires en G
(monoprix,

MS

Faire des courses alimentaires chez un
commercant de bouche (boucher,
caviste...)

petit
primeur,

Autres (précisez) :

246




Habitant (initiales) :
Feuille 3 : livraison a domicile

Avez-vous déja utilisé un service de livraison andidle, ou dans un point relais, ou
dans un drive ?

Oui, Avec Livraison a domicile| 1 ou 2 fois| 3 a 10 fois Plus de 10 fois
suite a un achat
par internet Avec Livraison en drive 1 ou 2 fois| 3 a 10 fois Plus de 10 fois

ou point relaisicommergant
proche de chez soi)

Oui, suite a un Avec Livraison a domicile

achat dans unPrécisez nom de I'enseigne et la nature de I'achat
commerce de
centre ville

1 ou 2 fois 3 a 10 fois plus de 10 fois
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Habitant
(initiales) :
Feuille 4 : avis sur le service de portage en ceetwille

Mots vous venant a I'esprit concernant le servicealportage en centre-ville

Service 1 : achat en magasin, livraison & domicile

Service 2 : achat en magasin, livraison dans un plang
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Habitant
(initiales) :
Feuille 5 : avis sur le service de portage en ceetwille

Entourez 1 si vous n’étes pas du tout d’accord &vpbrase énoncée
Entourez 7 si vous étes tout a fait d’accord aaguhrase énoncée

Pas d’'accord
d’'accord

Tout i&

fa

Si un service de portage a domicile existait, jg 2 3 4 5
serais susceptible de l'utiliser (sans considérer
le prix)

Si un service de portage a domicile existait| ag 2 3 4 5
moins une personne de mon entourage serait
susceptible de [l'utiliser (sans considérer| le

prix)

Un service de portage a domicile me faciliterait] 2 3 4 5
les courses

Un service de portage a domicile serait
susceptible de me faire modifier mes habitudes
de transport pour aller en centre-ville (pieds ou
bus plutdt que voiture)

Je serai prét(e) a payer quelques euros pour dn | 2 3 4 5
service de portage d’achat a domicile

Si un service de portage dans un parkind 2 3 4 5
existait, je serais susceptible de l'utiliser (sans
considérer le prix)

Si un service de portage dans un parking 2 3 4 5
existait, au moins une personne de mon
entourage serait susceptible de I'utiliser

Je serai prét(e) a payer quelques euros pour gn 2 3 4 5
service de portage d’achat dans un parking

Il m’arrive de décider de ne pas aller en centrel 2 3 4 5
ville pour des courses car ce n’est pas facile

Il m’arrive de décider de ne pas aller en centrel 2 3 4 5
ville pour des courses car elles sont trop
lourdes a ramener (a pieds, en bus)

Il m’arrive de décider de ne pas aller en centret 2 3 4 5
ville pour des courses car on ne peut se garer
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Quelques infos sur vous (pour nos analyses exclusigent !)

Prénom :

Age :

Métier :

Lieu d’habitation (arrondissement, commune) :

Type d’habitation (maison, appartement) :

Nombre d’années d’habitation a Marseille :

Nombre de personnes au foyer (nb d’adultes, nbfales) :

Centres commerciaux autour de Marseille fréquerégalierement (au moins une fois
tous les 2 mois) :
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Annexe 2 : Grille d’'analyse des entretiens sur Aien-Provence et Marseille

Sous-Themes

Variables

Contexte
territorial /
local

Relations
BtoB

Acteurs du pays aixois

Caractéristiques

Qui sont-ils ?

Institutions

Ville

Le Politique...

Commercgants

Caractéristiques

Les convaincre (un marketing spécifique ?)

Entreprises privées

Commerce Aixois

Caractéristiques
Clients

Entre com mergants

Distinction entre commerce traditionnel et Franekis

Zones commerciales avec leurs spécificités
Marché

TIC

Changements percus

Aménagement du centre-ville
Piétonisation

Allées provencales

Nouvelle concurrence
Développement durable

Impacts du e-commerce et du drive
Evolution des quartiers

Amélioration des TC

Territoire Aixois

Problémes percus
Solutions percgues
Description
Générale
Centre-Ville

Circulation

Relations
interorganisationnelles

Projet

Expertise territoriale
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Commerce
de
proximité (7
dimensions)

Habitudes
de conso

Commerce de proximité

Distinction entre commerce de proximité et Franehis
Amalgames
Relation avec les clients

Approvisionnement local

Cf. commerce de proximité et Contexte territorial /
Commerce Aixois-Marseillais

PAC
(faisabilité
et
opérationna
lisation)

Faisabilité

lére association d'idée ou premier questionnement
Comparaisons

Acteurs

Produits

Problémes

Opérationnalisation

Nécessités techniques
Volumes

Participation financiere
Communication

envers les commercants
envers les clients

envers les institutionnels
Périodes commerciales intenses
Services existants

Ordre

TIC

Tournées

Public

Scénario "livraison a domicile"

Scénario "livraison en parking"”

Divers

Logistique urbaine

"Un faisceau de solutions"

Tendances générales

Commerce

Changement du consommateur
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Annexe XX : Synthése des réponses a la feuille 5 thcus group : avis sur le portage d’achat

Focus group Aix 1

Focus g

roup Aix 2

Focus group
Marseille 1

Focus grou

Marseille 2

Moy

EMS

IG

MV

CJG

MB

OB

AL | AP

AR

DR

ED

NJB

DL

AD

Cv

CN

J-
Y.D.

M.L

A.L.

S.Q

G.B P.M

enne

Si un service de portage a
domicile existait, je serais
susceptible de I'utiliser (sans
considérer le prix)

1A
=

2,96

Si un service de portage a
domicile existait, au moins ung
personne de mon entourage
serait susceptible de I'utiliser
(sans considérer le prix)

nc

3,82

Un service de portage a
domicile me faciliterait les
courses

3,70

Un service de portage a
domicile serait susceptible de
me faire modifier mes habitud
de transport pour aller en
centre-ville (pieds ou bus plut(
gue voiture)

—

nc

nc

nc

12,70

Je serai prét(e) a payer quelq
euros pour un service de
portage d’achat & domicile

ues

3,30

Si un service de portage dans
parking existait, je serais
susceptible de l'utiliser (sans

un

considérer le prix)

2,43
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Focus group Aix 1

Focus group Aix 2

Focus group
Marseille 1

Focus group Marseille 2

EMS

MV

CJG

MB

OB |AL |AP|AR|DR

ED

NJB

DL

AD

Ccv

CN M.L [A.L.

S.Q

G.B

P.M

Si un service de portage
dans un parking existait,
moins une personne de
mon entourage serait
susceptible de I'utiliser

1A"J

Je serai prét(e) a payer
quelques euros pour un
service de portage d'achg
dans un parking

ltl

A4

Il m'arrive de décider de
ne pas aller en centre-vill
pour des courses car ce
n'est pas facile

D

Il m’arrive de décider de
ne pas aller en centre-vill
pour des courses car elle
sont trop lourdes a ramer
(a pieds, en bus)

)

55
er

(2

Il m’arrive de décider de
ne pas aller en centre-vill
pour des courses car on |
peut se garer

U

Y

ncl 4 7| 6| 1
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Annexe 3 : Extraits du DAC (juin 2013, PIVADIS) : p. 28-29

Une déclinaison de ces objectfs en principes de développement fenant comple de la fonction
des lieux de commerce:

1, Les sites contibuant au rayonnement commercial du teritoire, aftirant une clientele extérieure sur une lorge

zone d'influence;

e géveloppement quolitafif du cenfre de Morselle sera prionfairement recherche, Les pdles exisiants de la
Volentine ef de Grand Liftoral s'inscriront dans une logique de diversfication ef d'intégration uibaine, visant
infroduire une multitonctionnalité de ces sites,

En complément des pdles exstonts, le développement de deux & rois pdles thématioues forls poura éhre
envisag, ¢ forte créafivité ef apporiant un caractére novateur,

2, Les sites assurant une réponse diversiiée aux besoins « infemes i de lo population dy leritoire: pdles majewrs et
oles i 'atfraction local

Comple tenv du mailage existant et prenant en compte la localisation des développements d'habitaf, i est
refenu comme principe de ne pos créer de nouveau ple en dehors des projes actes, projets quise siuent tous
sur o Ville cle Marseile, Les péles existants pourcnt &fre déveloopés dans la imite des zonages propasés.

Pour autant, une attention porticuliére sera portée au développement commercial des centraltés uibaines ofin
de favorser lo mulffoncfionnaiité,

3, Lessttes assurant un malloge fin du terifoire pour la réponse aux besoins courants de la population,

Ce mailage est essenfiel @ la qualté de vie des habitans. I doit se sfructurer prortairement outour des effefs de
centraifés de quartier, de proximite, de centre-bourgs. Dans cef espril, | n'est pas sounaité d'mplantafion de
arondes ou movennes swiaces & dominante alimentaire solées par rapport aus centraltés ef aux shes existonts.
De méme, le développement de galeries marchandes en dehors dles centralités ef sies existants sera & éviter
ofin de préserver s chances de redynamisation des centralités uibaines,

En poriculier la présenvation des principaux pdles commercioux de centralité (quartiers, noyaux vilageals) ef des
principaux pdles commerciaux de proximité assurant le malloge essentiel o lo Vile de Morseile sera
recherchée. C'est pourquol s sont délimités dons le cadre du DAC. L'implantation de quelques nouveaux
concepls e réponse aux basons courants poura &re envisagée dans les feritorres de projets (de préférence
sons développement de rés grondes sufaces, au-deld de 2,500 i),

Cefte préservotion des ples commercioux de centrolités et de proximité existants conceme égolement en
particulier les communes o Allauch, Plan e Cuques, Roqueforl (o Bédoule, Gemenos, fe Rove, Ensugs [a
Redonne, Chiteauneuf les Martigues (cenire], Sausset les Pins, Ceyreste, Camy le Rouet et Septémes / ND Limile.
Pour les pdles commerciaux de proximité sur Septemes fes Vallons / Centre, Camoux en Provence et Gignac [
Nerthe, ls'agira certainement plutot & moyen / long ferme d'une réorganisation de la fonction commerciale ou
sein de lo centralité.
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Annexes 4 : Cartes représentant les zones de commoer Marseille
LOCALISATION PREFERENTIELLE DU COMMERCE SUR MARSEILLE:
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Ce projet s’intéressait au systéme de portage dtaclbkomme nouveau service
susceptible d’améliorer I'attractivité des centnafles et de leurs commerces, tout en
favorisant I'usage par les chalands de modes dawxcallectifs, au moins pour les
déplacements au cceur de I'hyper centre.

Une premiére contribution a consisté a définir gé&ment le concept de portage a domicile et
ses enjeux et a le distinguer d’'un service de ibara a domicile, notamment au travers du
concept multidimensionnel de « proximité » appliquécommerce. Les systemes de portage
a domicile ayant existé ou existants ont été ésudiétravers, a la fois, une analyse
documentaire et des entretiens. Ce corpus a éthepar I'examen de nouveaux concepts et
services associés. Deuxieme contribution, cettdysman permis d’identifier et valider les
bonnes pratiques favorables a la mise en placeAdD, Bout en soulevant les freins qu'il
faudrait lever dans ce cas. Enfin, une étude deraaixploratoire et qualitative aupres de
différents publics susceptibles d’étre acteurs delrservice (habitants/clients, commercants,
acteurs publics en charge des services de projimitété menée sur Aix-en-Provence et
Marseille. Elle a permis de déterminer l'effedidvide la demande d'un tel service, les
attentes éventuelles, les exigences ou contraieessages envisages.

A partir de ces retours d’expériences et l'idecdifion des attentes des acteurs, nous avons
essayé de fournir des éléments quantitatifs swrakilité technique de tels systemes. Pour
cela, nous avons eu recours a la simulation a évemts discrets. Nous avons développé un
outil de simulation permettant de reproduire villiereent le fonctionnement d’'un systeme de
portage d’'achats, dans un environnement et selatahier des charges définis. Nous avons
défini deux cas d’étude :

1. Un systeme de portage mis en ceuvre en centre-il&-en-Provence, appelé
scénario « soldes » car supposant un nombre cagrsediachats par les utilisateurs
du systéme sur un jour ;

2. Un systéme de portage qui serait surtout déedié anghéd alimentaire, toujours a Aix-
en-Provence.

Un troisieme cas d’étude, dans la ville de Marsgill été esquissé, mais n’'a pas pu étre
finalisé dans le temps de I'étude.

Afin d’analyser les résultats des simulations ss cas d’études, nous avons développé un
large ensemble d’indicateurs de performance, peéamtete juger d’éléments aussi divers que
le nombre de véhicules nécessaires pour répondres &ertaine charge dans le systéeme, le
nombre moyen de passage de ces véhicules danadgsims ou sont effectués les achats, les
capacités de stockage nécessaires dans les diff@@nts du réseau, etc.

En paralléle, nous nous sommes interrogés sur tefalités de mise en ceuvre pratique de
systemes de portages. Pour cela, nous avons ecupertmodélisé les flux d’'informations
inhérents au systeme de portage et étudié lesgaasa appliquer.

Les conclusions extraites de tous ces travauxrésnimées ci-dessous. Certaines conclusions
ont déja pu étre valorisées et diffusées sousrladale publications de recherche ; d’autres
publications, concernant des résultats obtenugetufprojet, devraient suivre.

La premiére conclusion est que ce service ne traitvpas « naturellement » son marché.
Méme si certains habitants entrevoient un intéddentiel au portage, et n’excluent pas
d'utiliser ce type de service s'il était mis enqdaaucune attente forte n'a été exprimée. De
plus, le terme « portage » serait a bannir car idiaément assimilé a un service pour
personnes agées, a mobilité réduite ou « nantideurt terme, ce serait donc plutdt sur des
niches que I'on pourrait imaginer le développemimice service. Dans le cours du projet,
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nous en avons identifiées quelques-unes, liees@alg du tourisme (portage vers les navires
des croisiéristes a Marseille, portage vers leslf@ Aix-en-Provence). Une autre possibilité
serait une utilisation ponctuelle lors d’événemepdsgiculiers (festivals, soldes, fétes de fin
d’année...). A moyen terme, il est évident que lestalgés peuvent évoluer et il faudrait des
enquétes complémentaires pour répondre a certgiresgions telles que : face a un systéme
de portage en place dans une ville, avec un syswouple répondant aux attentes, la
perception de l'utilisateur potentiel changeraie€? Le développement d’autres formes de
services ¢lick-and-collect..) peut-il modifier les attentes ? Ce service sgue-t-il pas de
s'imposer de lui-méme pour faire face a la conaweed’autres canaux et acteurs, du e-
commerce ou pour s’aligner sur les offres de lsoaia domicile qui se généralisent dans les
enseignes de supermarchés ou magasins de proxitaitéentre-ville (Carrefour City,
Monoprix) ? Certains commercants indépendants, nmoient les alimentaires spécialisés,
voient ainsi dans le portage (grace au service atis&) une opportunité d’offrir une
prestation de service du niveau de celle des gsamaseignes.

Une deuxieme conclusion est que le service, tel quété envisagé techniquement, serait
viable pour les commergants. Méme en cas de votlashats important, un pilotage efficace
des tournées de collecte permet d’éviter d’encomdeessivement les magasins (par trop de
marchandises en attente d’'un véhicule pour lesmaictee vers leur lieu de livraison) ou de
déranger les commercants trop souvent par desctasleepétées de faibles volumes. Bien
shr, du fait des aléas propres a ce type de systedws pics peuvent malgré tout
ponctuellement se produire (comme observé danssilesilations), mais le périmetre
géographique limité permet de prévoir I'envoi piteire de véhicules pour y faire face
rapidement.

Troisiemement, un systeme de portage d'achats, lgpgaméme, ne semble pas viable
économiquement. Méme si le systeme rencontrait namdg succes et tournait «a plein
régime » (jusqu’a 600 utilisateurs quotidiens dées scénarios testés), il demande des
moyens matériels trés lourds, notamment en terneesvéthicules, que ne pourrait tres
probablement pas supporter une structure dédiglestxement au portage d’achats. Une
raison essentielle au colt du systéeme de portade &6s haut niveau de service attendu par
les utilisateurs. La souplesse et I'absence deaioies imposées aux clients sont en effet une
condition d’adoption du service. Il est donc ditticd’équilibrer les contraintes du logisticien
(massification et taux de remplissage) et les stedu consommateur (délai de livraison tres
court).

Une conclusion intéressante de ce projet, quitssasis doute a confirmer et affiner par des
études plus pousseées, est que le consommateuanstandroit ou il réalise I'achat, n’a pas
les mémes exigences en matiére de mise a dispgtinitels produits achetés. Cela a un impact
tres fort sur les schémas logistiques a associer.

Dans le cadre du portage d’'achats, a I'exceptiencdenmandes qui pourraient étre réalisées
par téléphone aupres d’un commercant déja conumtilidateur est dans le magasin et a donc
la possibilité matérielle de repartir avec son acte qu'il attend alors du service proposé,
c’est qu’il lui offre un surcroit de liberté : liké de pouvoir continuer a se promener, aller au
restaurant, au cinéma, par exemple. De plus, ihate pouvoir bénéficier quand il veut de
son achat. Toute contrainte est donc vécue comam ébntradictoire avec le principe méme
du service. En particulier la mise en place dévtailson a domicile est tres délicate lorsque le
client s’est déplacé pour I'achat, du fait de lgice par le consommateur a la fois d’'un délai
court et de fenétres horaires de livraison réd@tdtexibles. La livraison dans des consignes
semble alors plus adaptée (liberté de retirer lis @tout moment), mais génere des colts tres
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importants puisque, méme en dehors d’'un nécessag@gement sur une mise a disponibilité
rapide (dans le cas de consignes situées dansadaags relais), I'équipement est colteux
(loyer, maintenance, dimensionnement importantagr dans ce cas précis).

Dans le e-commerce et plus généralement la verdestance, les clients acceptent plus
facilement des contraintes horaires, car ils sonscients du service apporté par I'absence de
déplacement ; on peut cependant noter que desdigdisraison, méme minimes par rapport
au coqt réel, constituent toujours un frein auxaéela distance. On peut donc penser que si le
client réalisait un achat par téléphone, dansibet d’une livraison a domicile, ses exigences
seraient moindres (par exemple, livraison forcéneenfin de journée). Un systéme évoluant
vers plus d’achats de ce type serait donc moingaignant pour le prestataire. A vrai dire, il
semble presque inéluctable qu’'un tel systéeme dwmgerévolue vers une offre multi-canal.
Sachant qu’il peut se faire livrer, le client demarait a avoir la possibilité de pouvoir passer
commande par téléphone, puis depuis internet/shmarty lorsqu’il connait a I'avance le
produit qu’il souhaite acheter. De méme, pour fgi#l ses clients et offrir un meilleur service,
le commercant tendrait naturellement & développte gossibilité. Ce serait donc surement
une erreur de vouloir absolument dissocier portigehat et vente a distance. Ces deux types
de services ne doivent pas étre opposés mais aaicerse compléter.

Au vu des résultats de cette recherche, la pisptuls prometteuse pour garantir la viabilité
d'un systeme de portage d'achats est la mutualisat ressources et de moyens entre
différentes activités ou services logistiques. & flue le portage d’achats ne réponde pas a
un besoin spontané conditionne son développemertapport d’'une valeur ajoutée
supplémentaire, a moindre frais. Sur la base aeslaiions effectuées, il n’est pas nécessaire
de faire une analyse co(t-bénéfices pour s’apencgue les moyens matériels nécessaires,
ne serait-ce qu’en termes de veéhicules, pour aatisfes attentes exprimées en matiéres de
qualité de service, seraient sans commune meseela\prix que seraient préts a payer les
clients ou que pourraient accepter les commerc&rtstevanche, coupler cette activité de
portage avec toute autre activité de collecte etleulivraison positionnée sur le méme
périmetre géographique, modifie les parametres.

En effet, comme les simulations ont pu le monties,véhicules ne sont pas utilisés a temps
plein par le systeme. Du fait du besoin trés fertrélactivité et de la grande variabilité de la
demande, la flotte est forcément surdimensionriéxiste donc de nombreuses périodes de
creux ou les veéhicules pourraient étre affecté&atms activités. Ainsi, le portage d’achat
pourrait avantageusement compléter une activitgtanie, pour peu que leurs pics d’activité
soient compatibles. De plus, et surtout, les volkitnansportés par les véhicules restent tres
limités, toujours du fait des délais courts impogasle systeme. Dans ce cadre, les volumes
du PAC pourraient facilement venir compléter leargements a destination du centre-ville
(avec des économies possibles sur la ramasse fmlisquourrait étre en partie couplée avec
'approvisionnement des commerces). C’est donc darsouquet, ou portefeuille de services
proposeés, qu’un service de portable pourrait deweable au plan économique. On imagine
ainsi aisément qu’un prestataire de services lggiss urbains, exploitant déja un ELU
(entrepbt de Logistique Urbaine) proche d’un ceniile, avec un parc de véhicules adapté a
la ville, livrant déja des commercants en jourrgesse proposer a ces derniers, avec l'aide
d’'une association de commercants de centre-villesarvice de portage en centre-ville, en
mutualisant ses ressources logistiques (véhicubdsteforme de groupage-dégroupage,
salariés, systeme d’'information) entre ses diffiageprestations de services.

Un autre élément de conclusion concerne l'impagirennemental du systeme de portage.
Méme si les impacts environnementaux n’ont pasliésetement évalués, les indicateurs mis

261



en place dans les simulations (et en particuliex agoncernant les kilométres parcourus)
permettent de jugea priori des émissions carbones. Par contre, rien ne patenptévoir
dans quelle mesure I'existence d’'un systeme deagertimiterait I'utilisation de véhicules
personnels par les utilisateurs. En I'état actues dhoses et des comportements, il est
probable que le report vers les transports pulbleeserait pas massif. Pour un impact plus
fort, I'inscription de ces systemes de portage enécence avec les schémas de politiques
publigues et la réglementation serait essentidlleoter qu’une évolution du systeme vers la
vente a distance serait évidemment favorable emeterd’émission carbonées mais des
aspects positifs du portage seraient perdus (tierals dynamisation des centres villes).

Il est malgré tout important de préciser certailimages de notre étude, qui impliquent d’en
relativiser les conclusions. Les résultats des kitimns, et donc la valeur des indicateurs,
reposent beaucoup sur le moteur d’optimisatiorodenées qui pilote les activités de collecte
et livraison. Du fait de la complexité de la distriion (arrivée de nouvelles requétes au cours
du temps, synchronisation entre 'amont et I'avalla plateforme) et de la grande généricité
du simulateur (qui peut étre appliqué sur des saEnaes différents), le développement d’'un
moteur d’optimisation efficace est une tache t@wmexe, incompatible avec la durée et les
moyens alloués au projet. Le moteur utilisé dasssimulations reste donc tres modeste a ce
stade. Il est difficile de savoir a quel point calfluence les résultats, mais il est probable
gu’un moteur plus avance, voire dédié a chaquessempermettrait une meilleure fiabilité.

Une autre limite du simulateur est de ne pas iniredd’aléas. Les temps de transport sont
supposés connus, l'erreur est inexistante, etc. Emee plus approfondie nécessiterait
d’introduire ces aléas.

A court terme, nous souhaitons poursuivre I'étualesddeux directions :

e Montrer les résultats de I'étude, notamment laipasimulation, a des prestataires
proposant déja des services logistiques pour Ieietekilomeétre (Vert chez vous, La
Poste par exemple) et recueillir leurs réactiona. démarche devrait permettre
d’approfondir les résultats qualitatifs obtenus @wurs du projet et de mieux
comprendre les possibilités de mutualisation avaatees flux (les flux de livraisons
magasins, des flux du e-commerce, des flux de reendiemballages).

* Continuer a travailler sur le simulateur, notammautniveau de l'interface et du
moteur d’optimisation, devrait permettre d’aboudirun outil exploitable par des
professionnels s’interrogeant sur la mise en pédifeetive de ces systemes.
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