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Le rendez-vous agroalimentaire
de Outaouais 2012

Vente directe et circuit court

Le Samedi 28 janvier 2012
Centre communautaire Tétreau, 361 chemin Lucerne a Gatineau




Objectiiide |a presentation

A l'aide des 5 A du marketing de services,
déecrire comment planifier « I’expérience

client » pour son entreprise.




Marketing| Ges Services

Un service est une expérience
temperelle vecue par le clientlors de
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Marketing des services

Marketing externe

Marketing transactionne

Marketing interne




Caracienstgues d un senvice

eSimultaneé : Produit en méme temps que consomme
eIntangible : Ne peut étre stocke
*Perissable : Produit apres la vente

Client engage : Totalement implique dans le
processus de prestation de service.

*Variable : Performance non standardisee qui dépend
de qui rend le service, quand et ou il est rendu.



jdentifier les attente:

Caracteriser les clients

— Qui ils sont?

Seul, couple, famille, groupe

— Ce qUu’lls attendent?

Pressés — chalands — nonchalants...
Acheter — discuter — se recréer...

Ambiance chaleureuse — formelle - guindée...



DETNIF & relation: oiente
Choisir le ou les clients types a desservir

— Definir « I’expérience client seul »
— Définir « I'expérience client-famille »

Décrire chague « expérience client dans un
protocole de services

Décrit « I’expérience unique »
— Décrit le service offert, étape par étape
— Décrit la forme des relations (familier - amical — formel...)
— Deécrit le contenu des étapes
— Décrit les occasions de profit
— Outil de formation du personnel

Former le personnel

Evaluer la prestation de services



Marketing des services

Marketing externe
Appel

Marketing transactionnel
Accueil
Animation
Activation
Ancrage

Marketing interne



REdacHon dUn protocole de
SEIVIC

(2
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T EIPIOCHEN GESFSA
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Exemple de protocole pour un restaurant




APPRE!

L’expérience client débute des que le
client est en route vers notre
entreprise. |l est pris en charge par
I’affichage de proximite a 15

kilometres de notre place d’affaires.

Les panneaux Indicateurs le guident

jusgu’a 'entrée du stationnement.

Ny romerao finday* an'Andriamanitra

Andeha hatao hoe 50 15 ny nomerao finday an'Andriamanitra,
satria hoy lzy « Antsoy aho amin'ny andro fahoriana dia
hemenjy anao aho, ka hanome voninahitra Ahy ianao.

Salamo 50 15

Haintsika hosaintsaining va ny m nga tokoa raha
tahaka ny fampiasantsika ny finday ny hampiasantsika ny
Baiboly ? izany hoe

Entitsika anaty kitapo, na pacsy , na kos apetrake amin‘ny

Raha sendra
tsy hanaiky isika raha sy
sika handefasana hafatra ho an'ny namantsike
mehazo aina isika raha tsy misy azy eo amin'ny:
fiainantsika
Ary raha tsy mahazo « résaau » dia mandeha toerana
lavitra mandrapahita izany.

Ny finday nefa dia misy fetra ny fampiasana azy, arakarake ny

toerana misy sy

Baiboly. Afaka mifandray aminy isika n'siza n'aize, na ory ne
h

efa nalohan' esosy K
Ambonin‘izany aze, dia azo antoka fa tsy ho tapaka mihitsy ny
fifandraisana, satria ny bateria dia tsy manam-pahatamperana

“finday = telephone portable
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/5 CCUS\J (restaurant)

Le stationnement est bien identifié
ainsi que l'entrée de la clientele.

Une indication invite le visiteur a Y T
attendre sa prise en charge par une 5 ;
hotesse.

Elle le salue et s’adresse a lui avec
chaleur, respect et sourire en
utilisant le « vous » de courtoisie.

Elle I'invite a exprimer sa
préférence pour une section ou une
autre du restaurant. Elle lui offre un
journal.




JI (restaurant)

@)

ACCU

Elle 'accompagne a une table qui
correspond aux criteres
exprimeés. Si ladite table n’est pas
préte, le client sera invité a
s’installer au comptoir-bar en
attendant.

Il y sera accompagné par
I’lhOtesse qui le confiera aux soins
de la serveuse du bar.

L’hotesse invite ensuite le client a [
sa table et transporte les
breuvages.




Animation estauwan

Apéro : A la table, I'hdtesse
remet le journal au client
ainsi que la carte des vins et
la carte des repas.

Elle lui présente le serveur
de la section par la formule
« Vous serez servi par ___ quil
viendra prendre votre
commande dans guelques \
Instants. » | “

l!l!ll!l!




ANIMation gesteuran

Le serveur se présente et
demande au client s’il souhaite
un aperitif.

Devant un refus, il suggere
I’'apero du mois en promotion,
sans insister.




ANIMALON| gestauran
Le cas echéant, il apporte

I"apéritif.

Il indique au client qu’il le laisse
consulter la carte des repas tout
en lui rappelant la table d’howc
ou|les plats promotionnels|de la
semaine qui auront éteé indiques
au serveur lors de la réunion

hebdomadaire des serveurs avec

le maitre de salle.



Activation gesauwanm

Prise de commande : Le serveur
se présente a la table avec le panier
pain — beurre et demande au client
s’il a fait son choix.

Au besoin,|le serveur|rappelle au
client les choix prescrits pur le
maitre de salle ainsi que les
accompagnements recommandes.

Le serveur|s’'informe du choix de vin
et, le cas échéant, conseille selon les

- = A Carte des Dins
choix prescrits par le maitre de salle. ,?

Ces choix respectent I’lharmonie des
plats et des vins.




//—\ (:t] \/ELEJ O“ (restaurant)

Service du vin : La bouteille, le sceau a
glace recouvert d’une serviette de table
blanche pour les vins ! ‘ancs et les verres
sont apportés sur un plateau afin d’eviter
que le vin ne soit « remué ».

Le serveur dépose le plateau sur la table, et
présente la bouteille au client afin d’avoir
son approbation. « C’est bien ce .... que
vous désirez ? » Il place les verres a la
droite de l'assiette de service, vis-a-vis la
pointe du couteau.



F\“ ‘,“, 9 (restaurant)

Apres avoir remercié le
client de sa visite, le
serveur remet au client
le déepliant/ presentant
les apéros, les plats et
les vins promotionnels
de la semaine

sulvante.




REdacHon dUn protocole de
SEIVIC

(2
2
)

T EIPIOCHEN GESFSA

(oot pig e atljglier)

Exemple de protocole pour

I’autocueillette a la ferme
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utocuelllette de pommes
uvert de la fin juillet a la mi-octobre
ntreprise en milieu rura
ecoit des familles
ecolit des groupes

Quelgques animations sur le terrain

Ny romerao finday* an'Andriamanitra

Andeha hatao hoe 50 15 ny nomerao finday an’Andriamanitra,
Antsoy sho amin'ny andro fahoriana dia
0 aho, ka hanome voninahitra Ahy ianao
15
itranga tokoa raha
hampiasantsika ny

na kos apetraka amin'ny

andritra ny andro iray
min'ny birso dia

fasana hafatra ho an'ny namantsika
mahezo ain isika raha tsy misy azy eo amin'ny
fiainantsika
Ary raha tsy mahazo « résaau » dia mandeha toerana
lavitra mandrapahita izany.

Ny finday nefa dia misy fetra ny fampiasana azy, arakarake ny
toerana misy sy ny vola ananana ; mifanchitra amin'izany ny
Baiboly. Afaka mifandray aminy isika n'siza n'aize, na ory ne
manana, Tsy etahorana ho lany ny

manampetra izay e

“finday = telephone portable




Travall de redacteur
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A
i o i Andeha hatao hoe 50 15 ny nomerao finday an’ Andriamanitra,
|| satria hoy lzy « Antsoy aho amin'ny andro fahoriana dia
& .' hamenjy anao aho, ka hanome voninahitra Ahy ianas...
| ] Salamo 50 15
a .|| - Haintsika hosaintsainina ve ny mety hitranga tokoa raha
ary tahaka ny fampiasantsika ny finday ny hampiasantsika ny
j' iy Baiboly ? izany hoe :
| Ll - Entitsika anaty kitapo, na paosy , na koa apetraka amin'ny
i ibo isak’izay mandeha.
Impolo kely isika mijery azy mandritra ny andro iray.

h‘ ~  Raha sendra adino any an-trano na any amin'ny birac dia
' tsy hanaiky isika raha tsy hiverina haks azy:
2 -~ Ampiasaintsika handefasana hafatra ho an'ny namantsika.
~  Toa tsy mahazo aina isika raha tsy misy azy eo amin'ny
5l fiainantsika.

ey
"I Ay Y1173 - { - Aryrahatsy mahazo « réssau - dis mandeha toerana
."r “ilimmae J el lavitra mandrapehita izany.
WEERTW T T 1 Ny finday nefa dia misy fetra ny fampiasana azy, arakaraka ny
toerana misy sy ny vola ananana ; mifanohitra amin'izany ny

= - | . ..r
. " il = ‘:“'M-\_ — Baiboly. Afaka mifandray aminy isika n'aiza n'aiza, na ory ne.
““\1 = 3 manana, Tsy atahorana ho lany ny « crédits », satria misy
s — « crédits » tsy manampetra izay efa nalohar Jesosy Kristy:
Ambon Ny aza, dia azo antoka fa tsy ho tapaka mihitsy ny
indraisana, satria ny bateria dia tsy manam-pahatamperar




APpPEI
L’expéerience client débute des que
le client est en route vers notre
entreprise. Il est pris en charge
par 'affichage de proximité a 15
kilometres de notre place
d’affaires.
Les panneaux indicateurs le
guident jusqu’a I’entrée du

stationnement.

Ny nomerso finday* an'Andriamanitra

Andeha hatao hoe 50 15 ny nomerao findey an'Andriamanitre,
satria hoy Izy « Antsoy aho amin'ny andra fahorians dia
hamonjy aneo aho, ka hanome voninahitra Ahy ianao

mety hitranga tokoa raha
nday ny hampissantsika ny
Baiboly 7 izany hoe

- Entitsika anaty kitapo, na paosy , na kos apetrake amin'ny.
fehikibo isak’izay mandeha

Impolo kely isika mijery azy mandritra ny andro iray.

Raha sendra adino any an-trano na any amin'ny birao dia
tsy hanaiky isika raha tsy hiverina haka azy

Ampissaintsika handefesana hafatrs ho an'ny nemantsike

Toa tsy mahazo aina isika raha tsy misy azy eo amin’ny
fisinantsika

Ary raha tsy mahazo « réseau » dia mandeha toerana
lavitra mandrapahita izany.

Ny finday nefs dia misy fetra ny fampiasana azy, arakaraka ny
toerana misy sy ny vola ananana ; mifanchitra amin'izany ny
Baiboly. Afaka mifandray aminy isika n'aiza n'aiza, na ory ne
manana, Tsy atahorana ho lany ny « crédits », satria

crédits  tsy manampatra izay fa nalohan'| Jesosy Kristy.
Ambonin‘izany aza, dia azo antoka fa tsy ho tapaka mihitsy ny.
fifandraisana, satria ny bateria dia tsy manam-pahatamparana

*finday = telephone portable

2 Varing
l"tm Patcfuial
 Croisibres Lachance
X Restaurant
e ue

(-@ Stationnament

2 (P) Swationnement




ACC U e I I (autecuellletie)




ACCUEI aioe
e CCU L_)J (autocuelllette)

A I'entrée du stationnement, le client découvre...

e Les heures d’affaires

e Le tarif des activités
e Prix d’entrée ?

 Les regles de bonne conduite
sur le terrain

 Une illustration du parcours.




llette)

ACC U e I I (autocue




ACCUEI o
I CJCJL] L_)J ([autocuelliette)

A I'entrée le caissier ...

e ... est aussl animateur.
e ||l salue et s’adresse aux clients avec chaleur,

respect et sourire en utilisant le « vous » de

courtoisie.
e |l décrit les animations et vend les billets.



/—\HJHJELEJ O“ ([autocueliette)

S’ll n’y a pas d’activité autre que la cueillette, les
animations pourraient étre ...

Costumes

*Explications ou démonstrations de techniques de
cuelllette

Panneaux d’interpréetation

*Produits exposes

*Objets de cuellleur (secateur, couteau, sel...)
Deégustation des varietés de pomme a cueillir
eIndications de cuelllette

Itinéraire dans le verger

‘Moyen de controle du temps passé dans le verger



J/—\ (AI:EJ \/E].EJ Of] (autocuelliette)
Remise du matériel de cueillette contre paiement ou
depot. Possibilite d’augmenter la vente...

sLocation ou vente de materiel « de luxe » du cueilleur
e Echelle « de luxe », panier plutot que sac...

*Recettes

«Carte des « specialités » de la boutique

Prime de quantité (plutdt que rabais)

Coupons de degustation « dans le verger »

*Aire de pigue-nigue en location...



I/_\ (AI:I:J \/ELEJ Of] (autocuelliette)

Au retour du client du verger: Paiement si dépot
préleveé. Possibilité d’augmenter la vente ?

*Boutique de produits transformes
Coupon de déegustation gratuite a la boutique
Passage de sortie « par la boutique » de produits
transformes

Carte des « specialités » de la boutique

Prime de quantité (plutot que rabais)




//_\“ Cfag 9 ([autocueliette)

Apres avoir remercié le client de sa visite,

la personne de contact s’assure de ...

sInvitation pour la nouvelle cuvée

»*Questionnaire d’évaluation de la visite

*Fiche client avec adresse courriel




Le protocole permet de
planiErIESIoCCASIONS
dragmERLENE CRIITE

J’arfaires |
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e protocole permet de

planifier i evaliatien des
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golr leur oerfectloririerrent |
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Les A... a retenir !
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