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L'identité d’entreprise

« Un élement stratégique du marketing »

28/11/2017

+ L’identité c’est I'incarnation de la promesse client !

* Une marque de reconnaissance et de singularisation

« L’identité en exemples

Joie de vivre

Optimisme — Féte Sécurité
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L’identité d’entreprise 28/11/2017

« Le positionnement : un axe essentiel de différenciation »

« La plateforme de marque : un outil efficace de formalisation de l'identité

Vision : ce que I'entreprise veut devenir

VISION

. . . n : . La santé

Mission : raison d’étre de I'entreprise par I'eau
Aac o ) : PROMESSE
Amblt_lonA : fagcon dont [I'entreprise IEEIET oo
souhaite étre reconnue Bien-étre jeunesse

Valeurs : croyances profondes/
idéal a défendre VALEURS

Pureté -
Naturel
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L’identité d’entreprise 28/11/2017

« Le positionnement : un axe essentiel de differenciation »

« Devenir un repére de valeurs ajoutées pour générer de la preférence :

« Bien définir son offre clients
compétences
méthodologies de travail
domaines d’intervention
catégorisation de produits/services

* Quelles valeurs pour quel message ?
Qu’est-ce que je fais de plus ? En termes de service ? Produits ?

* Letrio promesse — benéfice — preuve

* Promesse : Quel message a communiquer a la cible ? (la minceur) ,00®
« Beénéfice : Avantage lié a la promesse (aide au régime) @ntre)z
* Preuve : Justification du bénéfice (apport en Ca et Mg) \\ )



AGGLOMERATION |:) |_ AT E FO R M E
(,m,m,,]IIE )i‘ ENTREPRENDRE Table ronde — Me Chollet

-

> Les vecteurs d’inspiration : (dirigeant / concurrents / clients)
« La figure du dirigeant : la marque en représentation »

« Maitriser son marché : un incontournable pour créer son offre »

» Identifier 'ensemble de son écosysteme est un fondamental !

* Bien connaitre ses clients est essentiel pour rendre son
message et sa communication efficace car le client est a
la fois consommateur et prescripteur

Vos concurrents aussi sont dans la méme démarche

A d’étude de marché d’ou I'importance de bien penser
votre positionnement et votre identité pour vous
singulariser !
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> Les vecteurs d’inspiration : (dirigeant / concurrents / clients)
« Se différencier par I'image : une stratégie de singularisation »
« J'ai une concurrence accrue sur mon domaine d’activité,

comment me différencier autrement que par mon offre
commerciale ?

« Mon identité d’entreprise me permet de générer de la
préférence !

* Les caves a vin en exemple

‘ Ry .
l 1 (o bgl NICOLAS i Q.
11 \&L Mhuie?
Aux Tours des VINS g ~ La Rochelle
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Le sens de 'identité d’entreprise 28/11/2017

« Le “naming” ou I'identité sémantique de son entreprise »
 Le nom est le premier message envoyé au client par I'entreprise et doit donc :
« Etre évocateur

» Facile a mémoriser
« En adéquation avec les valeurs de I'entreprise

« Les noms descriptifs => pas de description factuelle de son activité

® « Les acronymes => plus adaptées pour des organismes
" mais valeur ajoutée a ancrer dans l'identité

* Protéger son entreprise passe aussi par le dép6t de nom (INPI)
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Le sens de l'identité d’entreprise 28/11/2017

> Soigner le fond et la forme pour générer du sens

« L'énonceé visuel : la traduction graphique de son positionnement »

« L'identité visuelle : une maniere d’assurer la reconnaissance et la spécificité de I'entreprise :

E.Leclerc@

» Par le design coloriel
» Par un sigle/dessin
« Par la typographie
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28/11/2017

« ldentifier les facteurs clés de succes et d’échec des outils déja mis en place »

La reprise : entre appropriation

et ré-appropriation

* Faire un bilan complet des éléments développés dans l’activité a travers quelques actions clés :

* Recenser et étudier les messages construits et choisis pour communiquer

» Etudier les supports Print et Web créés sur I'ensemble de I'activité

» Etudier la maniere dont I'offre commerciale a été formalisée et valorisée jusqu’alors
* Recenser les avis clients (lancement d’'une enquéte de satisfaction par exemple)

« Vérifier que le marché n’a pas changé de configuration

« Actualiser I'offre et la stratégie de développement en fonction du marché et des typologies client »

» Suite au diagnostic effectué :
» Confirmer ou infirmer la typologie de clientele
* Optimiser ou recréer les supports de communication
* Préserver les média de communication actuels ou réévaluer les besoins
(complémentarité entre Print et Web)
» Réeévaluer son positionnement en fonction des nouvelles données du marché
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Fidéliser ses ressources humaines 28/11/201/

»> Construire une vision a partir des convictions du dirigeant

« ’'Homme n’est ni une machine a faire de I'argent ni un robot »
« Tous les acteurs de I'entreprise doivent s’enrichir »

« Le salarié est roi ! »

> Sélectionner les « bons » profils

« Recruter avec plusieurs niveaux de filtres »
« Faire observer la posture, les gestes... »

« Echanger sur les valeurs, les convictions »
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Fidéliser ses ressources humaines 28/11/201/

> Veiller a ce que les employés soient des ambassadeurs

« Responsabiliser a la représentation de I'entreprise »

« Pas de service commercial dans I'organigramme! »
« Faire utiliser les produits/services de I'entreprise a titre prive »
» Former /informer

« Au minimum 3 jours de formation par an par employé »
« Table ronde annuelle généraliste sur les axes d’amélioration

.. Suivie des entretiens individuels »



AGGLOMERATION |:> I_ AT E FO R M E .
(mmmuf )i‘ ENTREPRENDRE Table ronde — M. Ballly

Fidéliser ses ressources humaines 28/11/201/

> Rémunérer « activement »

«Tout le monde est intéressé aux ventes (primes d’amorce de vente, ...) avec un salaire
minimum de 1,5 x le SMIC »

Systéme motivant et equitable en place pour I'épargne salariale,

la participation, l'intéressement

Systeme de podium et de « super-podium »

Et si ’entreprise a peu de moyens ?
Partager et faire valider la vision du développement pour mieux rémunérer des que les

résultats sont atteints

» Prévenir et accompagner la mobilité
«J’encourage, j'évalue et jaccompagne »
« Partager les connaissance des metiers entre responsables »
« Offrir des perspectives en interne »
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Fidéliser ses clients 28/11/2017

> La Genese du marketing locale avec ses deux écoles

o Marketing de masse

» Utilisé pour couvrir de larges zones avec des effets quasi nuls, sinon négatifs.
Pas de relation durable avec sa clientele.
Risque de générer une guerre des prix.

o Marketing axeé sur le client

» Méthode basée sur le client (marketing comportemental) axée sur une politique
d’'offres individuelles.
Peu de risque d’'une approche identique par vos concurrents.
Rétention élevée qui passe par la reconnaissance de votre client.
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Fidéliser ses clients 28/11/2017

» Quels clients hier ... et aujourd’hui ?
o De l'arrogance au client Roi

De 1955 a 1990 les sociétés et leurs produits étaient les rois.
De 1990 a 2000 les clients ont pris leur place.

o Au client partenaire (win/win)

Depuis 2000 nous entrons dans l'air de hiérarchisation des clients.
Stratégie Gagnant / Gagnant.
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Fidéliser pour Qui, pour Quoi, Comment ? 28/11/2017

» Quels objectifs poursuivis via la fidélisation des clients ?

Augmenter la frequence de visite.

Anticiper et réagir sur les dates a variations négatives.
Identifier et valoriser le profil de chaque client a son passage.
Maitriser le développement de sa politique discount.

Limiter ses codts de communication multicanal.

> A guel moment est-il pertinent de mettre en place une logique de fidélisation client ?

.. dés le départ !
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Fidéliser pour Qui, pour Quoi, Comment ? 28/11/2017

» Comment constituer une base client ?
Déterminer sa stratégie commerciale et politique d’offres.
Evaluer sa zone de chalandise.
Déposer son fichier aupres des services de la CNIL norme simplifiée n° 48.

Quels supports et outils ?
Particuliers (faites le choix du recrutement interne en priorité)
Entreprises (de nombreux supports existant sont disponibles)

Quelques conseils :

Aidez-vous d'un systéme d’inscriptions automatisées puis d’'un outil de GRC pour
automatiser le suivi de la relation client et mesurer I'efficacité de vos campagnes
multicanal.

Evitez les achats de fichiers clients particuliers (loi anti spam)

Adaptez vos supports (le mythe du tout papier ou tout numérique)
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Fidéliser par la segmentation 28/11/2017

» Utiliser sa base clients en les différenciant : mode d’emploi !
La théorie : Pareto
N’oubliez pas que 20% de vos clients représentent normalement 80% de vos ventes.
Travaillez efficacement vos 5% de tres bon clients.
Prenez soin de vos clients ... ou quelqu’un d’autre s’en chargera !
La pratique :
Identifiez : comment obtenir plus d’'information de votre client ?
Différenciez : vos clients n'ont pas tous la méme valeur.
Communiquez : comment obtenir plus d’interactivité en limitant les codts.
Personnalisez : comment répondre précisément aux demandes de vos clients.

La fidélisation comportementale peut étre vue comme une analyse minutieuse de critéres
comme la situation d’achat, la catégorie du client, son statut de fidélité ou encore son niveau
d’utilisation.

Se servir de son client comme vecteur de communication.
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Fidéliser par la segmentation 28/11/2017

En conclusion :

Il faudra accepter de perdre des clients pour mieux valoriser ceux qui le méritent.
La fidélisation clients n’est pas une mode mais un pilier de la stratégie de 'entreprise.

Pour obtenir des résultats elle doit &tre intégrée par tous au sein de I'entreprise.
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Merci (pour votre fidélite ;-) / Contacts SsL
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Questions sur les projets d’entreprise et le financement

Sébastien LAMY
0546 3964 22 /06 33 59 42 96
D4 plateforme.entreprendre@agglo-royan.fr

Questions sur le foncier, les ZAE, I'immobilier d’entreprise

Stéphane MENDOUSSE
05 46 22 19 57

< s.mendousse@agglo-royan.fr



