Les 5 A

CINQ ETAPES POUR UNE APPROCHE
CLIENT RENTABLE !

Pr. Normand Bourgault, p.s.A.
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De la théorie bien pratique !

Le marketing des services
L’excellence en récreotourisme et agrotourisme

Comment ¢ca marche,les5A ?
lllustration par la « comedia del arte »

La concrétisation des 5A : le protocole de services



OBJECTIF DE LA PRESENTATION

A 'aide des 5 A du marketing de services,

comprendre comment planifier et décrire

« I’expérience client » pour son entreprise.




QU'EST UN SERVICE




MARKETING DES SERVICES

Un service est une expérience temporelle
vecue par le client lors de son interaction

avec le personnel de lI'entreprise ou un

support matériel et technique.




CARACTERISTIQUES D’UN SERVICE

eSimultané : Produits en méme temps que consomme
eIntangible : Ne peuvent étre stockes
*Périssable : Produits apres la vente

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

*Variable : Performance non standardisée qui depend
de qui rend le service, quand et ou il est rendu

Immatériel et inseparable du client !



IDENTIFIER LES ATTENTES RELATIONNELLE

Caractériser les clients

Qui ils sont

Seul, couple, famille, groupe

Ce gu'ils attendent
Pressé — chalands — nonchalants...
Acheter — discuter — se recréer...

Ambiance chaleureuse — formelle - guindée...



DEFINIR LA RELATION OFFERTE

Choisir le ou les clients types a desservir
Définir « I'expérience client seul »
Définir « I'expérience client-famille »

Décrire dans un protocole de services chaque
« experience client »

Décrit « I'expérience unique »

Décrit le service offert, étape par étape

Décrit la forme des relations (familier - amical — formel..

Décrit le contenu des etapes

Décrit les occasions de profit

Outil de formation du personnel

Former le personnel

Evaluer la prestation de services




Travail de rédaction

Intérét du client Intérét du commercant

Ny nomerao finday* an'Andriamanitra

Andeha hatao hoe 50 15 ny nomerao finday an’Andriamanitra,
satria hoy Izy « Antsoy sha amin'ny andra fehoriana dia
hamonjy anaa aho, ka hanome vaninahitra Ahy ianao...
Salamo 50 : 15

Haintsiks hosaintsainina va ny mety hitranga tokos raha
tahaka ny ny finday ny hampissantsika ny
Baiboly 7 izany hoe :

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

Impola kely isika mijery azy mandritra ny andro iray,

Raha sendra adine any an-tranc na any amin'ny birao dia
tsy hanaiky isika raha tsy hiverina haka azy.

Ampiasaintsika handafasana hafatra ho an'ny namantsika

Toa tsy mahazo aina isika raha tsy misy azy eo amin'ny
fizinantsike.

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

Ny finday nefa dia misy fetrs 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 na
manana, Tsy atahorana ha lany ny « crédits », satria misy

« crédits + tsy manampetra izay efs nalohan'i Jesosy Kristy:
Ambonin'izany aza, dia azo antoka fa tsy ho tapaka minitsy ny
fifandraisana, satria ny bateria dia tsy manam-pahatamperana

- *finday = telephone portable




MODELE DE LA PYRAMIDE INVERSEE

vt 1

Protocole de services —> Marketing transactionnel \

Personnel de contact

__Soutien — Marketing interne \

Direction




ERSEE : LES 5A
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Personnel de contact

Soutien

Direction

Marketing transactionnel

Marketing interne




REDACTION D’UN PROTOCOLE DE SERVICES

LES 5 A: POUR NE RIEN OUBLIER
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L’expérience client débute des que
le client est en route vers notre
entreprises. Il est pris en charge
par 'affichage de proximité a =15
kilometres de notre place

d’affaires.

Les panneaux indicateurs le guide

jusqu’a I’entrée du stationnement.

Ny nomerac finday* an’Andriamanitra

Andeha hatao hos 50 15 ny nomerac finday an‘Andrismanitrs,
satria hoy Izy « Antsoy sho smin’ny andro fshoriana dia
hamonjy anac aho, ka hancme veninahitra Ahy isnac...
Salamo 50 : 15

Haintsika hosaintsainina ve ny mety hitranga tokoa raha
tahaka ny fampiasantsika ny finday ny hampissantsika ny
Baiboly ? izany hoe :

Entitsika anaty kitapo, na pacsy , na koa apetraka amin'ny
fehikibo isak'izay mandeha.

Impolo kely isika mijery azy mandritra ny andro iray.

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

Ampiasaintsika handefasana hafatra ho an'ny namantsika.

Toa tsy mahazo aina isika raha tsy misy azy &0 amin'ny
fisinantsike.

Ary raha tsy mahazo « résssu - dia mandeha tosrana
lavitra mandrapahita izany.

Ny finday nefa 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 na
manana. Tsy atahorana ho lany ny « crédits «, satria misy

¢ crédits » tsy manampetra izay efa nalohan'i Jesosy Kristy.
Ambonin‘izany aza, dia azo antoka fa tsy ho tapaka mihitsy ny
fifandraisana, satria ny bateria dia tsy manam-pahatamperana.

- *finday = telephone portable
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Pour aider a se rendre chez nous

Ministere des transports — affiches bleues
Pancarte privees 7 | Golf des o
| Belleville

Musee d art
populaire




Dépliants dans les offices du tourisme
Site Internet

Affichage en bordure de route

) PPER CANADA

CHEESE COMPANY
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Frais d’entrée = 12 $ = 50 % des ventes



Exhibits de bord de route
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Appel : ce qui attire \ Animi
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Activation

 Promotion

« Par 'objet (cadeau, échantillon) W Appel : né p_a_s faire

» Marketing direct (agents a

I'étranger) Rabais sur les prix

« Internet, médias sociaux Pas de « Groupon »

* Courriels, Expedia, TripAdvisor Pas de « Tuengo »

» Relations publiques
 Evénements, invitation aux
UEGIER

Medias sociaux
« « C'est pas
gratuit! »

» Pub coopérative et réseautage
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Le stationnement est bien identifié ainsi que I'entrée
de la clientele.
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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.



On guide le client a la rencontre du personnel de
contact...

o Parcours indigué clairement par des fleches.

* File d’attente équitable mise en place
_ Occasion
e Information sur le temps d’attente d’affaires, !
&

e Prévoir des divertissement lors de I'attente

& & &



A I'entrée le caissier ...

e ... est aussi animateur.
e || salue et s’adresse aux clients

avec chaleur, respect et sourire

en utilisant le « vous » de

'y Occasion
courtoisie. e O d’affaires !

e || Pécrit les animations]et vend

les billets.




Affichage clair des
tarifs...

... en francais et
dans la langue de la
clientele !

ki o
kin Slingshot (3 Shots),
Pay as You go Tickets.
Pay as You go Tickets (20 or more) 2

ADVENTURE PASS

Ages 4 and Up. $16.00 1
(incfudes Ceneral Admission)

Purchase an Adventur= :-=-  -=- the Howl'N Theme Area to gain =y
UNLE-- - ~uss for the day! . = -
Check out our fun Activities. = - xciting Attractions * as often as vou like!
Watch the many Animatronic =:-- - =aaing all day and take in our Live Shows
runiii= ~i scheduled times. -

*Rubber Ducky Races require the purchase of a Duck 2
*Pumekin Slingshot requires the purchase of tickets (3 shots/ticket) E

SEASON PASS

Ages 4 and Up.

(includes General Admission)

Pill'!:nueaSeasomPas::lfvouwoumllketoc:omcbndulmn~
Show your Seasons Pass at our Admission Booth to rece i
Adventure Pass for that day. -
Then come back the next day and do it all over again!




o

S RENEMBER....

B YU PAY FOR
8 \[HAT YOU PICK.

PECK OUT
YOUR BUTTS

Affichage des regles de
bonne conduite sur le
terrain




Le protocole de services permet
de :

Former le personnel de contact

 Donner la saveur spécifigue
au service a la clientele

 Développer la personnalité et
I’'identité de I’'entreprise :
I'image, le « branding »

« Evaluer les employés

« Augmenter le chiffre d’affaires



Activation Animation
y .

*|Indications d’accuell Personnel de
contact

*Dirigent

Passionné
Informent sur les
animations Forme

Informent sur les
regles a suivre *Protocole de
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Exemple pour un verger:

Occasion
Costumes d’affaires !

Démonstration de technigues de cueillette
O
Panneaux d’interpretation

Exhibits 1

Objets de cueilleur (sécateur, couteau, sel...) -

Dégustation des variétés a cuelllir
Indications de cuelllette

Itinéraire dans le verger

Le protocole inclut le laius complet d’animation
aux clients



QuTHOUSE

) SCARECROWS oNLY )
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Panneaux
d’interprétation...

...Personnages



La visite permet de profiter du site, de la
fermette et du train.



Démonstration de

procedeés et techniques
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Ancrage Accueil
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Le personnel d_e_(_:b_r_l_té_ct

Des équipements M LeWow!!! ..
adaptes, fonctionnels et

parfaitement au point C’est I'employé qui va le
chercher !

e soucl du detail : Tout
est verifie .
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Pour augmenter les ventes

« Remise du matériel de cueillette contre paiement ou
depot.

 Location ou vente de matériel « de luxe » du cueilleur

e Echelle « de luxe », panier plutdt que sac...

 Recettes

 Carte des « specialités » de la boutique

 Prime de quantité (plutdot que rabais)

« Coupons de degustation « dans le verger »

 Aire de pigue-nique en location...

Affichage et etalage completent le laius d’animation



AU retour du client de I'animation

 Boutique de produits transformes

« Coupon de degustation gratuite a la boutique

« Passage de sortie « par la boutique » de produits
transformes

e Carte des « specialités » de la boutique

 Prime de quantité (plutot que rabais)




Simple... amusant... et payant !

Des dalles, de I'eau... et des canards !












Pour nourrir...

... le compte de
banque ! !

2FOR $15 S S et

B N
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EXCELLENCE EN ACTIVATION

- 7 1 A

Paiement des services

" Le « tout en 1 fois » Le « gréduel »

 Buffet de service |Plus d’occasion de
vendre

 Esprit libéré de $
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Ancrage

Apres avoir remerciée le client de sa visite,

la personne de contact s’assure de ...

Evaluation du
personnel de

* Invitation pour la nouvelle cuvee cantact !

e Questionnaire d’évaluation de la visite

e Fiche client avec adresse courriel

Jamais de rabais monetaire.
Cela tue la valeur percue des produits et services







 Rabais cumulatifs

e Carte de membre

* Objets gratuits avec
logo

" Quand la répétition est
difficile...

...L'iInnovation est la
solution!




2.2 EVALUATION DE LA QUALITE
~ THEORIE DES ATTENTES

Niveau de résultat |[Tres faible 1...2...3...4...5...6...7
espere . eleve

Niveau du résultat
atteint :

La différence entre I'anticipation et le
résultat atteint détermine
la satisfaction ou I'insatisfaction

Tres




OU EST L’EXCELLENCE ?

« Le Jlocus de l'excellence est dans la capacité dune
organisation a faire du personnel de contact des agents
relationnels capables d’appeler, d’accuelllir, d’activer, d’animer
et d'ancrer des clientéles charmées par une offre peaufinée
dans ses moindres détails.

Ce locus de l'excellence se situe a l'interface des fonctions
marketing et ressources humaines.

« L’excellence y est amenée par la passion:
« Celle du personnel de contact si elle lui est intrinséque

« Celle du personnel d’encadrement si elle lui est insufflée
extrinsequement par la passion des dirigeants.




Merci !
Crédit photo: Maryvse Harmoas, agr. (IMAPAQ))
Vincent Philibert, M. Dév. Rég. (VCAQO)

Recherche sur excellence

e Normand Bourgault, DBA
e Stéephane Grondin, MGP (en cours)

Mycalle Trudel, Doctorat en gestuon
Cristina Calvo, Ph. D.



Mercl de votre attention



