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Image de marque 
Définition : 

 L'image de marque d'une entreprise résulte de la 
perception reçue, ressentie et enregistrée par le public 
d'une multitude d'éléments physiques et immatériels.  

 Cette image perçue se forge à travers des composantes 
d'une extrême diversité dont chacune nécessite autant 
d'attention de la part de l'entreprise.  

 
 
 
Hervé Maccioni, "Usages et fonctions stratégiques des signes dans l'entreprise dématérialisée", in La dématérialisation de 
l'entreprise essais sur les dimensions immatérielles de l'entreprise, sous la coord. de Ch. Hannoun, éd. l'Harmattan, 2010, p. 
211-275. 

 



Image de marque 
Appliquée aux produits et services, l'image de marque crée de la 
valeur pour le consommateur lorsque celle-ci : 
 
 garantit l'uniformité du produit dans la durée (reconnaissance 

d'une présence familière, continue et durable) 
 permet de se différencier (annonce d'une promesse produit 

spécifique ) 
 peut valoriser le consommateur (identité du consommateur) 
 permet de repérer le produit (logo, présentation, dénomination ) 
 permet de fidéliser le client (création d'un lien de confiance ) 

 



Le centre FP = entreprise de services 

 Comment se différencier? 
 Comment valoriser le consommateur de services? 
 Comment fidéliser le client? 

Qu’est-ce que le  
service client? 



Qui est responsable? 

Tout le 
monde! 



Guichet conseil 
 Déclaration de service SARCA 
 Réunions d’équipe 
 Formation continue 
 Évaluation du service 
 Partage avec l’équipe 



Évaluation du service reçu 



Évaluation du service reçu 
 Taux de satisfaction : 93 % des répondants encerclent 

des bonshommes sourires partout; 
 Les gens apprécient particulièrement le temps de 

réponse et le court délai avant d’obtenir un rendez-
vous; 

 Plus de 60 % des gens qui complètent le sondage 
prennent le temps d’inscrire un commentaire; 

 La majorité des commentaires portent sur le sourire, la 
compétence et l’amabilité du personnel. 
 
 
 



Centre horticole 



Centre horticole 

Aide aux inscriptions 
Service de prêt et bourse dès le premier 

contact 30 % d’augmentation 
Service RAC facilitant selon la réalité du 

client 
 Implication dans la communauté 
Offre de service diversifiée 

 



Centre horticole 

Aide aux inscriptions 
 Faciliter et accompagner la démarche 
 Soirée d’information; offrir tous les services 

dès cette soirée :  
 CO  
 prêt et bourse,  
 RAC. 

 



Centre horticole 

Service de prêt et bourse dès les premiers 
contacts  
 En 2011-2012 
 67 demandes, 44 bénéficiaires 

 
 En 2012-2013  
 82 demandes (augmentation de 22 %) et 55 bénéficiaires 
 (augmentation de 25 %) 

 
 En 2013-2014  (estimé car les rapports ne sont pas encore 

disponibles) 
 91 demandes (augmentation de 10 %) et 78 bénéficiaires 
 (augmentation de 42 %) 

 
 



Centre horticole 

Service de prêt et bourse dès les 
premiers contacts  
 Augmentation de cette année par rapport à 2011-

2012  
 36 % pour les demandes;  
 77 % pour le nombre de bénéficiaires 

 
 



Centre horticole 

Service RAC facilitant; selon la réalité 
du client :  
le nombre de candidats à plus de 

triplé par rapport à 2011-2012 
 

 



Centre horticole 

 Offre de service diversifiée :  
 formation de soir,  
 ATE,  
 RAC,  
 Double DEP 
 Horaire flexible  
 Entrée périodique 
 Formations autres que le DEP à adapter à la clientèle 

 
 



Centre horticole 

 Implication dans la communauté 
 Organisme 
 Fondation 
 Comité  

 



Les retombées 
 Au Guichet conseil : 

 Le travail d’équipe prend tout son sens 
 La clientèle vient de très loin : bouche à oreille 
 Près de 50 % des gens qui viennent au Guichet conseil 

s’inscrivent dans nos centres FP/ÉA 
 1800 nouveaux dossiers ouverts chaque année, près de 

4000 dossiers traités, 10 000 appels 



Les retombées 
 Au Centre horticole : 

Élèves au centre  
2011-2012 : 265 élèves 
2013-2014 : 345 élèves 

 
   

Seulement 4 abandons de plus en 
2012-2013 qu’en 2011-2012 

 
 

 



Les retombées 
Au Centre horticole : 
Sentiment d’appartenance 
 Diminution des abandons 
 Augmentation des intégrations 
 Augmentation du double DEP 
 Bouche à oreille  
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