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Marketing social :

Comment définir 
ses publics

Service des communications 

et du marketing
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Développer une culture 
d’expérience citoyenne

Repenser l’expérience 
citoyenne au delà de la 

satisfaction

Évaluer notre 
portefeuille de services

Optimiser la stratégie 
de communication 

marketing

Définir le rôle des 
canaux de 

communication

Adapter la promesse 
et repenser le contact 

relationnel

Portée par la Vision 2035 : 
Urbaine de nature

Mission : 
développer 
une culture de 
l'expérience 
citoyenne
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Réalisation que pour être durable, la communication doit dégager des 

bénéfices pour la communauté et pour l’environnement.

Notre volonté est de susciter des changements de comportements à travers 

une approche mesurée de parcours utilisateurs.

Pour y arriver, il faut connaitre nos cibles, leurs besoins, leurs motivations et 

leurs frustrations.
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8 objectifs de la communication durable

Faire œuvre utile

L’approche du marketing social

https://www.e-marketing.fr/Thematique/hub-dedie-1262/breve/quels-sont-les-8-objectifs-de-communication-durable-369480.htm
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Source ; Philip Kotler Marketing 5.0, 4.0, etc. Raja Rajamannar Quantum Marketing

Marketing 1.0
Produits et 

services

Caractéristiques 

et fonction

Marketing 5.0

Mobilisation des 

citoyens de 

manière intégrée

Marketing 4.0

Mobilisation et 

validation 

digitale

Marketing 3.0

Raison, résultat 

et avantages 

Marketing 2.0

Besoins à 

combler des 

citoyens

informations envoi de 

messages

outils 

et canaux

expérience personnalisées

pour les cibles ou personas

nous grandes 

organisations

Rattraper le retard pour réussir

https://www.amazon.ca/Marketing-5-0-Technology-Philip-Kotler/dp/1119668514
https://www.amazon.ca/s?k=quantum+marketing&i=stripbooks&__mk_fr_CA=%C3%85M%C3%85%C5%BD%C3%95%C3%91&ref=nb_sb_noss
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Expérience 

citoyenne 

exceptionnelle
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Virage expérience citoyenne
Requiert une connaissance pointue de notre population

Étude de 

segmentation 

(4 500 répondants)

6 segments 

6 personas
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Révéler notre 
tissus social et faire 

ressortir les segments 
pour mieux servir 

nos citoyens
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Personas et 
segmentation
Deux exercices, 
de grandes distinctions
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Optimiser l’expérience 

citoyenne 
en bonifiant notre offre de 

services municipaux en 

fonction des besoins de 

chacun des segments.
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Communiquer notre 

offre de services 
en établissant des parcours 

citoyens adaptés aux attentes 

et aux habitudes médias des 

citoyens

Deux besoins
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Penser à l’humain 

d’abord dans la prise 

de décision
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• Réflexions stratégiques axées 

sur une expérience forte et 

engageante

• Meilleure compréhension des 

besoins des citoyens et leurs 

comportements

• Expérience citoyenne optimisée 

sur tous les points de contacts

Bénéfices 
recherchés
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Maximise notre 

performance 

organisationnelle
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• Croisement des données avec les 

autres études et sondages 

effectués 

• Services adaptés à la population 

et mesure de l’appréciation à 

travers la mesure de satisfaction

• Performance des campagnes de 

communication maximisée

Bénéfices 
recherchés
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Segmentation
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Segmentation - Méthodologie
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• 4 collectes pour s'assurer d'une bonne représentation.

• Questionnaire auto-administré constitué d'une centaine de variables : socio-

démographiques, comportementales, attitudinales, de perception, de consommation 

de la Ville, etc.

• Analyses statistiques : (1) Simplification des données, (2) Découpe de la population 

en différents groupes et (3) Description des segments

• Les segments dans le temps :

• À court terme : Les segments peuvent évoluer grâce aux différentes études 

réalisées par la suite

• À long terme : À revoir dans le temps selon la vitesse à laquelle évolue la société.
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Le modèle Laval

Regroupement 

selon des 

caractéristiques 

communes

Perception de la Ville de Laval

Utilisation des services et infrastructures

Implication et participation à la Ville

Profil de valeurs

Habitudes de mobilité

Type de personnalité

Apparence et consommation

Position sur l’innovation et action

Anxiété et besoin de contrôle

Plaisirs simple de la vie
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Informations pour chaque segment
Des segments détaillés

Perceptions de la Ville

Utilisation services et 

infrastructures

Implication et participation

Profil de valeurs

Habitudes de mobilité

Type de personnalité

Habitudes de vie 

Habitudes de consommation

Profil socio-démographique

Habitudes médias

Besoins et attentes

Attitudes
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6 segments de citoyens lavallois

Le senior L’affairé L’établi L’enthousiaste Le social L’indifférent

Composé en majorité 

de résidents âgés de 

55 ans et plus

Davantage composé 

de familles avec enfants 

en bas âge

Davantage composé de 

familles établies avec 

des ados à la maison

Âges variés 

Immigrants : 25 %
Âges variés

Composé de 

davantage de jeunes

âgés entre 

18 et 34 ans que les 

autres segments

Fortement attaché à la 

ville de Laval ET 

à son quartier

Utilisateur des services 

et infrastructures

Utilisateur des 

infrastructures et 

activités

Favorable et 

enthousiaste envers son 

milieu de vie, avide de 

se prononcer

Profite pleinement de 

la vie, sociable et 

extraverti

Accorde de 

l’importance à 

l’apparence et aime 

consommer

Très bien informé Peu informé Bien informé Très bien informé Bien informé Peu informé

« Laval est mon       

chez moi et je le 

recommande! »

« C’est commode

d’habiter 

à Laval. »

« Laval, c’est près de 

Montréal sans les 

désagréments. »

« J’apprécie vivre à 

Laval et je veux en 

connaître davantage. »

« J’aime me la couler 

douce dans mon 

quartier de Laval. »

« Je suis davantage 

centré sur mes 

besoins que mon 

milieu de vie. »
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Personas 
citoyens
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Facteurs 
de succès

• Profils sociodémographiques 

représentatifs au territoire lavallois

• Profils avec des caractéristiques 

distinctives et des éléments 

d’interprétation subjectifs – offre une 

image plus parlante de chaque persona

• Mode de vie – d’où vient le persona, 

quelles est son histoire – pour 

comprendre son état d’esprit quotidien

• Motivations et frustrations pour nous 

aider à la faire changer
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Six 
personas

Karim

JohanneJean-MichelGabrielle

Jean-ClaudeMichaelle
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Qui est-il ? 

Sociodémo
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Les meilleures 

façons de 

le joindre
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Sa relation 

avec Laval
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Motivations et 

frustrations
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Raconter     

son histoire 

pour mieux 

l’imaginer
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Exemple –
Gestion des matières 
résiduelles

Comment 
on utilise 
les personas
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Contexte

Nouvelle réglementation

Besoin

Forcer le changement 

(habitudes de tri des GMR)
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Défi

Comprendre les freins des 

citoyens en fonction de leur 

style de vie

Approche

Sondage sur la gestion des 

matières résiduelles

Utilisation des personas
au service du marketing social
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Approche avis aux citoyens 

Approche ciblée 
persona:

vendre l’idée

Consultations 
citoyennes 

& AP

Campagne masse: 
Vendre les bénéfices

Avis aux personnes visées 
avant – après 

Consultations 
citoyennes2020-2021

2021-2023

Développer la masse critique
Utilisation de la courbe d’adoption de nouveaux comportements

CE
CM

INNOVATEURS
PREMIERS 

UTILISATEURS

MAJORITÉ                     

PRÉCOCE

MAJORITÉ                

TARDIVE
RETARDATAIRES

ENTHOUSIASTES 

TECHNO

VISIONNAIRES

PRAGMATIQUES CONSERVATEURS

SCEPTIQUES

AVANT PROJET LE PRÉCIPICE           

(GO-NO GO) REALISATION DU PROJET

Communiqué

Jean-Claude

Bien informé 

Évalue les bons 

et moins bons 

cotés mais 

porté par le 

bruit 

Johanne

Elle a du temps 

pour le faire et 

croit en l’impact

Gabrielle

Croit bien le 

faire mais la 

moins engagée

Jean-Michel
Favorable au 

progrès 

Convaincu de 

l’impact

Karim

C’est quoi faire 

mieux que les 

autres mais n’y 

croit pas



Ville de Laval 28

Créer vos segments et personas
Ce que l’on vous recommande



Merci
o.cliche@laval.ca

e-a.mignot@laval.ca

m.laberge@laval.ca
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