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D É R O U L E M E N T

• Bienvenue
Déroulement, règles de conduite, 
objectifs du webinaire

• Exposé de l’expert

• Question éclair 

• Exposé de l’intervenant 

• Période de questions 

• Remerciements et prochaines étapes

14 h 

14 h 05 à 14 h 35 

14 h 35 à 14 h 40 

14 h 40 à 14 h 50 

14 h 50  à 15 h

15 h  



1. Par défaut, seuls les micros et les caméras des 

animateurs seront activés.

2. Les participants désireux de prendre la parole doivent le 

signaler par écrit dans la boîte de conversation  (chat)

R È G L E S  D E  
C O N D U I T E



O B J E C T I F S

• Prendre pleine conscience de la force des médias 

pour atteindre quand même des objectifs de vente 

ou de communication.

• Ajuster ses messages pour être bien perçu et 

obtenir certains résultats. 



Notre expert 

Daniel Fournier M. Sc., CCXP, CSL, Adm. A.
• Président de DFSA - Cabinet en gestion de l’expérience 

client
• Chargé de cours – Hautes Études Commerciales, HEC

• Formateur – Association canadiennes des professionnelles 
de la vente
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Les clients sont déjà connectés
Grâce aux terminaux intelligents qu’ils utilisent au quotidien



Connectez-vous à vos clients comme jamais!
Commerce

unifié

Produits
connectés

Marketing
prédictif

Ventes
guidées

Applications
intelligentes

Analytique
pour tous

Communautés
intelligentes

Service
Tous les canaux

Nous sommes à l’ère du client



Quelques statistiques

Il y a plus de 8 décideurs impliqués pour un contrat moyen, 
soit 43 % plus qu’il y a trois ans. (IDC)



Quelques statistiques

70 % du parcours client est complété avant qu’un 
prospect ne contacte une personne aux ventes. 
(SiriusDecisions)



Quelques statistiques

53 % des acheteurs disent qu’ils passent 
plus de temps sur les médias sociaux pour 
obtenir de l’information sur les vendeurs 
et leurs solutions qu’il y a deux ans. 
(Demand Gen Report’s B2B Buyers Survey)



On assiste à une réinvention des 
ventes au détail.
Une  croissance de 10 ans a été 
effectué en 3 mois pour la 
pénétration du commerce 
en ligne.

La nouvelle réalité! 
L’explosion des ventes

en ligne

https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/solutions/periscope/our-insights/surveys/reinventing-retail#form

https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/solutions/periscope/our-insights/surveys/reinventing-retail


Le monde des affaires 
se transforme

Il faut désormais cibler tous ceux et celles qui peuvent 
influencer la décision d’affaires! 



L’expérience client comprend 
l’ensemble des interactions vécues par 
le client (perceptions et ressenti), 
lorsqu’il fait affaire avec une entreprise 
pour répondre à ses besoins, que ce 
soient des interactions:

Source: 2019, HEC, Marketing et Expérience Client, DFSA inc.d

L’expérience client 

• Avec le produit
• Avec le personnel de contact
• Avec les éléments d’ambiance (formes, couleurs, sons, etc.)
• Avec les espaces, les équipements et les technologies de 

services mis à sa disposition au point de vente
• Avec les technologies de communication à distance (web, 

téléphone, courriel, réseaux sociaux)



Les entreprises avec une stratégie d’expérience client ont un taux de 
rétention de 1.7X supérieur aux autres entreprises.
*Forrester

Rétention



Acquisition

Les entreprises avec une stratégie d’expérience client ont un niveau 
d'acquisition de la clientèle de  1.9X  supérieur aux autres entreprises
*Forrester



La promesse de marque

PROMESSE DE MARQUE ATTENTES DU CLIENT

EXPÉRIENCE CLIENT
LA MARQUE FAIT DES PROMESSES ET L’EXPÉRIENCE CLIENT LES TIENT! 



Offrez à vos clients une histoire
à raconter...



Offrez à vos clients une histoire à raconter...



4 déclencheurs de 
conversation

Cela doit être  
Remarquable

Cela doit être  
Répétable

Cela doit être  
Raisonnable

Cela doit être  
Pertinent



Capitaliser sur la relation 
H2H

• Connexion

• Authenticité

• Empathie



Parcours client et points d’interactions
B2B



Comment faire du 
réseautage?

• Auprès de tous nos contacts internes et 
externes

• Dans toutes les occasions rencontrées

• Être opportuniste

• Avec ouverture 

• Être actif et proactif

• Être positif

• S’intéresser à l’autre



Comment bien 
réseauter ?

• Collègues
• Gestionnaires
• Autres

À l’interne

• Auprès des 
partenaires et 
clients d’affaires 
actuels et potentiels

À l’externe
• Réseau personnel
• Internet
• Courriel
• Facebook
• LinkedIn
• Instagram

Autres



Vendre en utilisant les 
plateformes sociales

• Site internet
• Courriel
• Texto
• Facebook
• Instagram
• LinkedIn
• 5@7 (Zoom!)
• Avec distanciation sociale!

Quelques moyens



Vendre via son site 
Internet

Comment le site internet peut-il vous aider? 

• Savoir à qui l’on parle – marchés cibles
• Se différencier
• Information accessible
• Cohérence 
• Piquer la curiosité
• Se rendre visible 
• Faire son « netmarketing » 
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Le réseautage via son 
site Internet
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• Identifier ses marchés cibles
• Assurer une cohérence entre 

l’image de marque souhaitée 
et celle projetée du site

• Faire son « netmarketing » : 
promouvoir son site, entre 
autres, en l’inscrivant sur 
LinkedIn, Facebook...

Marketing
• Le design et les 

informations (hyperliens 
fonctionnels et à jour...) 
permettent de se 
différencier de la 
concurrence

• Se doter d’un outil pour en 
savoir plus sur les visiteurs 
(tracking) 

• Optimisation de votre site 
dans les moteurs de 
recherche (SEO, SEM, 
Google Adwords, …) 

• Piquer la curiosité 
(réalisations, témoignages de 
clients satisfaits, prix et 
distinctions obtenues...) 

• Assurer que l’information est 
facilement accessible 
(typographie, agencement...) 

• Outil de clavardage, blog…
• Entretien et mises à jour 

réguliers

E-Marketing Communication



Comment vendre 
par courriel
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• Efficace en B2B
• Adapter son discours selon le marché cible
• Attention aux différences entre écrit et parlé
• Suivi : il vaut mieux en envoyer moins et mieux
• Courriel à froid plus performant que le Cold call téléphonique
• Temps: très tôt le matin ou mieux en fin d’après-midi

A Attire l’attention : titre accrocheur 

I Suscite l’intérêt : doit piquer la 
curiosité 

D Donne envie d’en savoir plus 

A Incite à passer à l’action



Le réseautage via 
Facebook
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• Créez un compte 
professionnel distinct

• Ajoutez une photo qui 
renforce votre image 
professionnelle 

• Assurez-vous que tout ce 
qui est personnel sur 
votre profil est non visible 
par vos contacts 
professionnels 

Forme

• Installez les applications qui 
peuvent vous être utiles (p. ex. 
pour intégrer les publications 
d’autres médias sociaux 
directement sur Facebook)

• Renforcez votre présence sur 
Internet en combinant Facebook 
avec d’autres outils (p. ex. une 
question vous est posée sur 
Twitter, répondez-y sur votre 
blogue et partagez-en le lien sur 
Facebook.) 

• Initiez des liens (partagez des liens 
et des articles qui pourraient être 
utiles à vos contacts, ils feront de 
même!)

• Faites la promotion de vos 
activités en proposant des remises 
et des offres spéciales 

• Créez une communauté (un 
groupe privé d’employés afin de 
partager les bonnes pratiques et 
idées)

Fonctionnalités Rayonnez



La « visio étiquette » 
pendant la visioconférence
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• Angle de caméra
• Attention au décor
• Éclairage adéquat et non à contre-jour

• Micro-casque ou écouteurs pour éviter le bruit
• Éviter un endroit bruyant ou un cellulaire en mouvement

• Maîtrise du système et des fonctions
• Bonne connexion Internet
• Demander la permission pour enregistrer
• Prévoir des rencontres courtes (si longue formation, prévoir des pauses)
• Garder les gens connectés durant les pauses : fermer la caméra et le son 

seulement
• Support visuel (documents ou vidéo) engageant, interactif et intéressant



La « visio étiquette » : l’attitude 
pendant la visioconférence
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• Professionnalisme : vêtements, langage, café… (même approche qu’en personne)
• Écoute active
• En mode empathique
• Sensible au non verbal (observer les écrans) : sourire, hochement de tête, 

concentration, nombre d’interactions…
• Ne pas couper la parole, laisser les autres s’exprimer
• Attention bâillement ou faire d’autres taches (p. ex. courriels)



La « visio étiquette » avant 
et après la visioconférence
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• Courriel (agenda) avec coordonnés de la rencontre (code et mot de passe)
• Envoi de documents
• Réinviter quelques minutes avant la rencontre : donner le temps de télécharger 

l’application
• Branchement 15-20 minutes avant la rencontre.
• Prévoir le temps nécessaire (attention aux versions gratuites)
• Salles de réunions : si plusieurs réunions, bien les identifier (titres, codes 

différents) et prévoir les équipes 
• Déterminer un animateur et un co-animateur

• Attendre que tous les membres se débranchent avant de finir la réunion
• Sondage de rétroaction après la réunion : j’ai aimé, j’aurais aimé, et si…
• Courriel de remerciements de la rencontre avec résumé des suivis ou prochaines 

étapes



La « visio étiquette » : 
premier rendez-vous

• Préparation et recherche
• Courte présentation : « elevator pich »
• En mode empathique
• Sensible au non verbal (observer les écrans) : sourire, hochement de tête, 

concentration, nombre d’interactions…
• Ne pas couper la parole, laisser les autres s’exprimer…
• Attention bâillement ou faire d’autres taches (p. ex. courriels)
• Avoir de bonnes techniques de vente



Plateformes collaboratives 
et co-création

Outils pour un atelier ou une réunion collaborative 
ou de partage d’idées : 
• Miro (tableaux avec post-it), Mural, Beekast, 

Google Drive, Klaxoon
• Pour un maximum de 10-12 personnes

Les défis de la facilitation d’un atelier virtuel se 
situent autour de la gestion :
• du temps
• des outils
• et de la motivation et de l’attention des 

participants.
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Réseaux d’affaires virtuels

Plateforme de mise en 
connexion : 
• Pairconnex
• Braindate
•KLIK… 
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4 facteurs clés de succès du «Elevator Pitch»

Le cœur: créer l'émotion (moment de vérité)
Communiquer notre message avec authenticité, innovation et créativité
Connexion avec les autres: ne pas jouer à un jeu

Le cerveau: solution de présentation
Mettez en évidence le problème
La solution est évidente et simple

Le portefeuille: montrer les coûts ou les avantages
Qu'est-ce qu'il y a pour moi? Argent et bénéfices
Qu'est-ce que je peux obtenir, impliquer ou participer?

Le suivi: garder le lien
Ne pas être indépendant, même si l'affaire n'est pas conclus
Travailler sur la perception de votre marque

Marcotte, Les affaires (2020)



Se promouvoir : des actions 
continues et pertinentes…

• Des actions personnalisées 

• COHÉRENTES entre elles et avec vos valeurs/ambitions et actions

• Plus que du simple partage sur les médias sociaux, elles permettent de renforcer le 

contenu commun et la connexion.

• Sont dirigées davantage vers « ce que je trouve intéressant et pourquoi » que vers « ce 

que je propose »  

• Qui suivent les « conversations » donc, qui « écoutent les réponses des autres »

• En cohérence avec votre client cible et ce que vous proposez

• Proactivité (temps de réponse): moins de 2h, plus de 8h, les chances sont nulles

• Et en faire le suivi…



Question éclair

Quel moyen ou support utilisez-
vous actuellement afin d’entretenir la 
relation avec vos clients ou partenaires?

• Plateformes sociales
• Médias imprimés
• Site web
• Blog
• Chat
• Webinaires
• Courriels
• Sondages
• Évènements
• Visite en présentielle
• Autre



Intervenante

Isabelle Champagne

Directrice des communications et du marketing



Les tendances

Les types de contenus véhiculés, l’utilisation 

des mixtes médias pour son déploiement

et l’impact sur la notoriété



Contenu et notoriété

• Nouveauté
• Message de solidarité : soutient, présence dans la communauté
• Visage local : produit Bien fait ici, présence sur le territoire, le nombre 

d’employés au Québec, au Canada
• Bonne nouvelle : changement écologique, agrandissement, nouveau 

membre dans l’équipe



Contenu et déploiement

EXEMPLES : une nouveauté technologique, une nouvelle marque, un 
changement de nom, un anniversaire, etc.

• Communiqué
• Publicité papier
• Post sur médias sociaux



L’AQMAT et ses médias

Leurs objectifs et l’impact de la pandémie sur le 

contenu de nos communications



Infolettre quotidienne 
et « Dernière heure »



Magazine



Contenu bonifié sur le 
site Internet



Site Internet 
et médias sociaux



Catalogue et E-catalogue



Prochaines 
étapes

1. Évaluation de ce webinaire

2. Validation des connaissances 

apprises (Quiz envoyé dans quelques 

jours)



MERC I
PROCHAIN RENDEZ-VOUS
10 décembre, de 14 h à 15 h
La quincaillerie post-pandémie: qu'en 
restera-t-il des règles d'hygiène, de 
distanciation, etc.? 


