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Vélib’ : plus d’1 trajet sur 4 perçu comme 

insatisfaisant par les usagers en septembre 2019 

 

Une enquête menée par Paris en Selle entre juillet et septembre 2019 a permis              

d’évaluer la perception du service Vélib’ par ses usagers à partir de l’analyse             

d’environ 1600 trajets, sur un panel de 42 usagers qui ont évalué l’intégralité de leurs               

trajets.  

 

Les résultats mettent en évidence une expérience globale plutôt mitigée, marquée par            

un nombre élevé (15 % des trajets) de renonciation à l’usage de Vélib’, faute de               

pouvoir en trouver un fonctionnel, une dégradation notable sur les Vélib’ électriques            

depuis la fin de l’été, 3 mois après l’arrivée de vélos neufs, et des problèmes               

matériels, notamment sur l’ensemble chaîne/dérailleur, qui ne sont pas encore          

résolus. 

 

Un an et demi après le lancement du nouveau service Velib’ par Smovengo, malgré              

une augmentation de l’usage, le service n’est toujours pas réellement satisfaisant           

selon ses usagers.  

 

Après un été plutôt satisfaisant, une rentrée compliquée pour les usagers 

L’injection de nouveaux vélos électriques et la réduction du nombre de courses quotidiennes             

pendant les vacances scolaires ont apporté une bouffée d’oxygène aux VAE dont les trajets              

affichent un ​taux de satisfaction globale de 85 % en juillet pour les usagers de notre                

échantillon. Pour les vélib’ mécaniques, ce taux a dépassé 75 % en août, soit ​un quart des                 

trajets réalisés jugés insatisfaisants, en raison de l'usure des vélos mécaniques qui n'ont,             

eux, pas bénéficié depuis longtemps de renfort de vélos neufs. 

 

Mais la rentrée a manifestement été plus difficile pour les usagers : ​le taux de renonciation                

aux trajets, qui correspond au rabattement vers un autre mode de déplacement faute de

pouvoir trouver un vélo fonctionnel, a triplé pour atteindre 15 % des trajets de notre               

échantillon. La satisfaction des trajets en VAE a ainsi perdu 15 points, ramenant le taux               

d’insatisfaction au même niveau que les Vélib’ mécaniques (25% des trajets réalisés). 

 

Le saut de chaîne : un problème massif enfin quantifié 

L’étude a permis de quantifier un problème technique que de nombreux usagers signalent             

depuis longtemps sur les réseaux sociaux : les dysfonctionnements de la chaîne qui             

empêchent régulièrement d’utiliser la 3e vitesse. 

 

Pour les vélos mécaniques, ​notre échantillon d’usagers a signalé ce problème pour un             

quart des trajets réalisés (avec un degré d'inconfort par toujours rédhibitoire à l’usage du              

 



 

vélo). Pour les Vélib’ électriques, plus récents, le problème est moins fréquent mais a doublé               

depuis juillet pour atteindre plus d’1 trajet sur 10. 

 

Signalé depuis les premiers mois du service, y compris par le comité des usagers en lien                

régulier avec le syndicat et l’entreprise, il faut bien constater que la solution technique n’a               

toujours pas été trouvée pour résoudre ce problème pourtant récurrent.  

 

Un faible signalement de problèmes liés aux stations et bornettes elles-mêmes 

Une bonne nouvelle issue de l’étude est le faible nombre de problèmes techniques liés aux               

bornes pour le retrait ou le dépôt des vélib’. Ce souci majeur au lancement, en 2018, peut                 

donc aujourd’hui être considéré comme résolu. 

 

Les infrastructures semblent donc tenir le coup, ce qui n’est pas le cas des vélos qui                

se dégradent très rapidement (où sont passés les VAE fonctionnels injectés en juillet il y a                

seulement 3 mois ?). Puisqu’il n’est pas envisageable de renouveler le parc tous les 3 mois,                

d’autant qu’il n’est toujours pas au niveau prévu par le contrat, la maintenance de l’ensemble               

de la flotte Vélib doit donc à nouveau être renforcée selon nous.  

 

Paris en Selle appelle à plus de transparence et à miser davantage sur             

l’expérience des usagers  

Les usagers eux-mêmes sont une formidable ressource pour identifier les problèmes           

principaux du service. Pourtant aujourd’hui, le questionnaire de signalement sur l’application           

est tout sauf ergonomique et décourage même les plus motivés. Pourquoi ne pas proposer              

également de noter simplement chaque trajet une fois le vélo raccroché ? 

 

Nous attendons plus de transparence sur la qualité du service, la communication            

récurrente sur son amélioration continue ne correspond pas au ressenti des usagers. Une             

fois ces outils mis en place, les données récoltées devront être accessibles à tous pour               

permettre le contrôle citoyen. Notre propre étude est publiée en open data.  

 

Paris en Selle n’aurait pas dû avoir à se substituer au syndicat Vélib’ pour une               

évaluation publique et transparente de la qualité perçue des performances de           

Smovengo. Nous attendons à l’avenir une évaluation régulière et transparente de la qualité             

du service et du ressenti des usagers, pour permettre une amélioration constante du service              

public de transport qu’est Vélib’. 
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