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* AGENCE DE COMMUNICATION WEB ANNECIENNE

STRATEGIE DE COMMUNICATION

CREATION DE SITES WEB

REFERENCEMENT PUBLICITE
NATUREL WEB




@ DIGITAL MARKETING & CAFFEINE

* AGENCE DE COMMUNICATION WEB ANNECIENNE

0

TOUS SECTEURS

1

TPE / PME HAUTE SAVOIE




CANEFORA

DIGITAL MARKETING & CAFFEINE

* AGENCE DE COMMUNICATION WEB ANNECIENNE

v i
GAGNANT / GAGNANT ASPECT PEDAGOGIQUE

Connaissance du client Accompagnement client

Relation de confiance Formations sur-mesure




e PROBLEMATIQUE »

(( FAVORISER LAUTONOMIE DES CLIENTS SUR LEUR
COMMUNICATION DIGITALE PERMET-ELLE

DE LES FIDELISER ?»
(CAS APPLIQUE A LAGENCE CANEFORA}
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ESPRESSO
CURTO
CARIOGA
DOPPID
MACCHIATO
ESPECIARIAS

CAFE FILTRADO
PRENSA FRANCESA

IRISH COFFEE

LATTE MACCHIATO
~_MOCHA

CAPPUCCIND ITALIAND
CAPPUCCIND CREMA
CAPPUCCIND FIT

(D Lattrs

LATTE
SWISS CHOCOLATE

CHA

« ETAT DES LIEUX DU CADRE CONCEPTUEL

"

LA COMMUNICATION

LES CLIENTS

A/

LA FIDELISATION

LAUTONOMIE CLIENT




e 1% CONSTAT »

LA COMMUNICATION DIGITALE A ‘g |

GRANDEMENT EVOLUE. DESORMAIS, el 777
ELLE EST INDISPENSABLE ET LES ' '

CLIENTS EN ONT CONSCIENCE.




e 1% CONSTAT »

LE MONDE EST ULTRA-CONNECTE ET | ‘! e
DIGITALISE, ET LA CONCURRENCE EST
TRES PRESENTE.



o 2t GONSTAT o

LE CLIENT DES TEMPS MODERNES
RECHERCHE UNE RELATION
PERSONNALISEE, DE LA
CONSIDERATION ET SURTOUT,
DE LAUTONOMIE.



o 2% GONSTAT »

LES CLIENTS DEVIENNENT DES
ACTEURS DYNAMIQUES ET
SOUHAITENT ETRE CONSIDERES
COMME DES INDIVIDUS ET NON
COMME UNE RENTREE D'ARGENT.




o 2% GONSTAT »

LARRIVEE D’INTERNET A
TRANSFORME LES MENTALITES ;

* ACCES A L'INFORMATION SIMPLE ET RAPIDE

o ACHATS SUR INTERNET SANS AVOIR BESOIN
D'UNE AIDE EXTERIEURE

_—

" *
h':g -~ OUTILS DE SELFCARE MIS EN PLAGE

b




o 3 CONSTAT »

POUR RENDRE AUTONOME UN GLIENT,
LES AGENCES DE COMMUNICATION
PEUVENT PROPOSER DES FORMATIONS,
DE LACCOMPAGNEMENT, DES
CONFERENCES OU UTILISER LE
MARKETING DE CONTENU.




o 3 CONSTAT »

DIFFERENTS NIVEAUX D'AUTONOMIE
EXISTANTS QUE LON VA ANALYSER
GRACE AU NIVEAU DE MAITRISE
PROFESSIONNELLE.




o 4FME CONSTAT o

POUR FIDELISER UN CLIENT, CE
DERNIER DOIT ETRE SATISFAIT,
ACHETER PLUSIEURS FOIS, NE PAS

ALLER VOIR LA CONCURRENCE ET
RECOMMANDER LENTREPRISE.




o 4FME CONSTAT o

( RETENIR UN CLIENT COUTERAIT
JUSQU'A 5 FOIS MOINS CHER QUE
D'EN CONQUERIR UN NOUVEAU »




‘ e INTERVIEWS D'ENTREPRISES * ‘

11 REPONDANTS

55% 46% 55%

D’HOMMES DE DIRIGEANTS D'AGENGES WEB
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e dgtl
globale
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e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

LAUTONOMIE
CLIENT

1

LA RECOMMANDATION
CLIENT

LA SATISFACTION
CLIENT

LE NOMBRE DE
PROSPECTS

b 3

LA REGULARITE
CLIENT

il

LE NOMBRE
D’AMBASSADEURS

Wy




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

81,80%

DES REPONDANTS PENSENT
AIDER LEURS CLIENTS A DEVENIR
AUTONOMES DANS LEUR
COMMUNICATION DIGITALE

LES PRINCIPAUX LEVIERS UTILISES

Pour rendre leurs clients autonomes

ACCOMPAGNEMENT CLIENT
FORMATION CLIENT
MARKETING DE CONTENU
CONFERENCE

WEBINARS

100%

81,80%
64,50%
64,50%
36,40%




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

100%

DES REPONDANTS PENSENT QUE
LEURS CLIENTS SONT SATISFAITS
PAR LES LEVIERS DECRITS
PRECEDEMMENT

ESTIMATION MOYENNE DE LA SATISFACTION DE LEURS CLIENTS

Surune notede0a 5

Note la 0 -I 2 3 4

plus basse

o

Note la
plus haute




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

100%

DES CLIENTS ONT ACHETE DE
NOUVEAU UNE OU PLUSIEURS
PRESTATIONS A LENTREPRISE

il

LES PRINCIPALES RAISONS

Expliquant ce réachat

DECOUVRIR UNE AUTRE PRESTATION
ACQUERIR DE NOUVELLES COMPETENCES
PASSER AU NIVEAU DE MAITRISE SUPERIEURE
POUR FAIRE EVOLUER LEUR ENTREPRISE
ETENDRE LA MEME PRESTATION

(sur d’autres branches ou projets)

90,90%
04,50%
36,40%
9,10%
9,10%




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

81.80%

DES REPONDANTS PENSENT QUE
LEURS CLIENTS LES RECOMMANDENT
ET QUE CEUX-CI REPRESENTENT PLUS

DE 70% DES CLIENTS TOTAUX

(R




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

90,90%

DES REPONDANTS PENSENT
OBTENIR DES PROSPECTS GRACE
AUX RECOMMANDATIONS DE LEURS
CLIENTS

b 3

ESTIMATION DES PROSPECTS OBTENUS

Grdce aux recommandations clients

36,40%

-30Y%

21,30%

450%

+10%




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

81,80% ESTIMATION DU NOMBRE D'AMBASSADEURS
Par rapport a 'ensemble des clients
DES REPONDANTS CONSIDERENT
AVOIR DES AMBASSADEURS DE LEUR
MARQUE PARMI LENSEMBLE DE
LEURS CLIENTS 18,20%

36,40%

s C30%  +50%  -10%




e INTERVIEWS D'ENTREPRISES *

100% 100% 100%
DES REPONDANTS FONT DE DES REPONDANTS PENSENT QUE DES CLIENTS ONT ACHETE DE
LACCOMPAGNEMENT POUR RENDRE LEURS CLIENTS SONT SATISFAITS PAR NOUVEAU UNE OU PLUSIEURS
AUTONOME LEURS CLIENTS LES LEVIERS D’AUTONOMIE MIS EN PRESTATIONS A LENTREPRISE
PLACE
) & 4 Al
81,80% 90,90% 81,80%

DES REPONDANTS PENSENT QUE DES REPONDANTS PENSENT DES REPONDANTS CONSIDERENT
LEURS CLIENTS LES RECOMMANDENT OBTENIR DES PROSPECTS GRACE AVOIR DES AMBASSADEURS DE LEUR
ET QUE CEUX-CI REPRESENTENT PLUS AUX RECOMMANDATIONS DE LEURS MARQUE PARMI L'ENSEMBLE DE

DE 70% DES CLIENTS TOTAUX CLIENTS LEURS CLIENTS

& b 3 W




« ETUDE EMPIRIQUE SUR LAGENCE CANEFORA ‘

NOS CLIENTS
26

CLIENTS

08 13 05

NOUVEAUX ACTUELS ANCIENS




« ETUDE EMPIRIQUE SUR LAGENCE CANEFORA ‘

NOS CLIENTS
26

CLIENTS

10 08

CONVAINCUS AMBASSADEURS




‘ « ETUDE EMPIRIQUE SUR UAGENCE CANEFORA o ‘

Z00M SUR LES CLIENTS

72%

DE NOS CLIENTS ONT ETE
CONSERVES DURANT CES
4 ANNEES

(!

3,6 ans

C'EST LA DUREE DE VIE
MOYENNE QUE DEVRAIT
AVOIR NOS CLIENTS

9180¢

C’EST LE PANIER MOYEN
QUE DEVRAIENT DEPENSER
NOS CLIENTS SUR LEUR
( DUREE DE VIE »

i
Iy




‘ « ETUDE EMPIRIQUE SUR UAGENCE CANEFORA ‘

BOUCHE-A-OREILLE
NETWORKING
CONNAISSANCE
COMMERCIAL
AUTRES

ARRIVEE DE NOS CLIENTS

19,23%

23,08%

30,77%




‘ « ETUDE EMPIRIQUE SUR UAGENCE CANEFORA ‘

NOS LEVIERS D’AUTONOMIE

25 11
FORMATIONS ACCOMPAGNEMENTS
13 08

ARTICLES DE BLOG CONFERENCES




‘ « ETUDE EMPIRIQUE SUR UAGENCE CANEFORA ‘

CLIENTS AUTONOMES 0U NON
18

CLIENTS ACTUELS & ANCIENS

10 08

CLIENTS CLIENTS NON
AUTONOMES AUTONOMES




‘ « ETUDE EMPIRIQUE SUR UAGENCE CANEFORA ‘

FIDELISATION DE NOS CLIENTS

TAUX DE TAUX DE TAUX DE TAUX DE
SATISFACTION RECOMMANDATION REACHAT CONSERVATION




92v

DE NOS CLIENTS SONT SATISFAITS
PAR NOS PRESTATIONS

61,54%

DE NOS CLIENTS ONT REACHETE AU
MOINS UNE DE NOS PRESTATIONS

sl

61,54%

DE NOS CLIENTS ONT RECOMMANDE
LAGENCE CANEFORA

(R

84,624

DE NOS CLIENTS ONT ETE CONSERVES
DURANT CES 4 ANNEES

i 3




‘ » ETUDE EMPIRIQUE SUR LAGENCE CANEFORA * ‘

COMPARAISON DE NOS CLIENTS

60,00%
DE NOS CLIENTS AUTONOMES DE NOS CLIENTS NON AUTONOMES
SONT FIDELES A CANEFORA SONT FIDELES A CANEFORA
92,00% 80,00%
TAUX DE SATISFACTION TAUX DE SATISFACTION
61,54% 80,00%
TAUX DE RECOMMANDATION TAUX DE RECOMMANDATION
61,54% 40,00%
TAUX DE REACHAT TAUX DE REACHAT
84,62% 40,00%

TAUX DE CONSERVATION TAUX DE CONSERVATION




‘ « RECOMMANDATIONS ‘

e

SUR LE PLAN STRATEGIQUE SUR LE PLAN OPERATIONNEL




RECOMMANDATIONS SUR
LE PLAN STRATEGIQUE

- «\
¢ i




 RECOMMANDATION N°1 »

IDENTIFIER SES CLIENTS

*TYPOLOGIES
* ATTENTES
* BESOINS
* FRUSTRATIONS
*NIVEAU D’AUTONOMIE




 RECOMMANDATION N°2

DEFINIR SES LEVIERS D'AUTONOMIE

* IDENTIFICATION DES CLIENTS TERMINEE
* SELECTION DES LEVIERS LES PLUS ADAPTES
—> ACCOMPAGNEMENT
— FORMATION
—> CONFERENCE
— MARKETING DE CONTENU




 RECOMMANDATION N°3 »

ANALYSER LE DEGRE DE FIDELISATION CLIENT

* UTILISATION DES OUTILS NECESSAIRES POUR DETERMINER :
— LE TAUX DE SATISFACTION
— LE TAUX DE RECOMMANDATION
—> LE TAUX DE REACHAT
— LE TAUX DE CONSERVATION




L7\
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RECOMMANDATIONS SUR
LE PLAN OPERATIONNEL
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 RECOMMANDATION N1 »

CREATION & MISE EN PLACE D'UN PROCEDE

* LIGNE DIRECTRICE A REITERER
* ANTICIPATION DU DEROULE DES PROJETS




7
AN/4

 RECOMMANDATION N2 »

CREATION D’UNE BASE DE DONNEES CLIENTS

* GLASSIFICATION
—> NOUVEAUX » ACTUELS * ANCIENS

* CATEGORISATION
—> NEUTRES * CONVAINCUS * AMBASSADEURS « FIDELES




7
AN/4

 RECOMMANDATION N°3 »

SELECTION DES OUTILS NECESSAIRES

* NOUVEAU PROJET

—> DOCUMENT TYPE POUR RENSEIGNER LE CLIENT
* PROJET TERMINE

— TAUX DE SATISFACTION & DE RECOMMANDATION
* 1 AN ET DEMI APRES LA FIN DU PROJET

—> TAUX DE REACHAT




7
AN/4

 RECOMMANDATION N4 »

ANALYSE DES DONNEES RECOLTEES

* DEFINITION DU DEGRE DE FIDELITE
* DETERMINATION DES AXES D'AMELIORATION
* CREATION D'OBJECTIFS A COURT / MOYEN / LONG TERME
* AMELIORATION DE NOS PRESTATIONS SELON LES RETOURS




* CONCLUSION GENERALE *

LES TROIS PRINCIPAUX LEVIERS D'AUTONOMIE UTILISES SONT
LACCOMPAGNEMENT, LA FORMATION & LE MARKETING DE CONTENU



* CONCLUSION GENERALE *

LA MISE EN PLACE DE CES LEVIERS PERMETTENT
DE FIDELISER LES CLIENTS



l e CONCLUSION GENERALE *
LES CLIENTS AUTONOMES DE CANEFORA SONT PLUS FIDELES
\~' QUE LES CLIENTS NON AUTONOMES " \\
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l e CONCLUSION GENERALE *
LA RECHERCHE DE LAUTONOMIE FAIT PARTIE DES PRINCIPALES
\~' ATTENTES DES GLIENTS " \\
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(( A COMBIEN D'ATTENTES CLIENTS L'ENTREPRISE DOIT-ELLE

REPONDRE, POUR REUSSIR A FIDELISER CEUX-CI 2 »




» SOUTENANCE DE FIN D'ANNE

MERCI POUR VOTRE ATTENTION
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https://www.youtube.com/watch?v=lyRs637ooJo

