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AVANT-PROPO®S

Depuis quelques années, I'engouement pour les produits locaux ne cesse d’augmenter. Les consommateurs
recherchent des produits variés et de qualité, tout en souhaitant vivre une expérience lorsqu’ils visitent un
kiosque a la ferme ou un espace de vente en circuits courts. lls recherchent ce qui ne se trouve pas dans une
grande chaine d’alimentation.

Comme entreprise, il n’est pas toujours facile de trouver I'élément qui fera la différence, tant en termes d’aménage-
ment, d’accueil, de produits que d’activités. C’est donc avec le souci d’inspirer les entreprises a se surpasser,
que la Revue des bonnes pratiques a été concoctée.

Pourquoi une revue? D’abord, parce que le format magazine, dans lequel nous retrouvons beaucoup de
photos, nous est apparu comme le meilleur moyen dillustrer les éléments qui attirent les consommateurs, leur
font vivre une expérience et font le succés d’une entreprise. Nous avons ensuite retenu le titre de « revue »,
puisque par définition le mot revue vient de I'expression «passer en revue», faire I'inspection de quelque chose.
Ce terme nous paraissait fort a propos, puisque nous souhaitions examiner le réseau de points de vente au
détail lavallois, afin d’y trouver les meilleurs exemples en matiére d’accueil.

Cette revue a donc été congue avec I'aide des consommateurs qui, en participant a des activités, ont pris le
temps de décrire ce qu'ils apprécient de leurs visites dans les entreprises lavalloises. Ces réponses ont par la
suite été reprises sous forme de photos, afin d'illustrer 'ambiance et I'expérience mentionnées par les répon-
dants. Pour bonifier notre collection, les consommateurs nous ont également référé aux bonnes pratiques qui
se font dans différentes régions du Québec ou ailleurs dans le monde.

Il s’agit bien sOr d’un travail qualitatif, dans lequel toutes les pratiques peuvent étre jugées bonnes, et un
travail qui a dd se limiter dans le temps. Nous avons donc fait des choix, avec I'aide d’un comité de propriétaires
d’entreprises. La premiere partie de la revue consiste en la présentation d’une collection de photos regroupées
par themes pertinents a la création d’une expérience agrémentée de courts textes expliquant ce qui a retenu
I'attention du consommateur. Dans la seconde partie, trois étapes sont proposées pour vous aider a faire encore
mieux.

Rappelez-vous qu’une bonne pratique peut toujours étre surpassée par une «meilleure bonne pratique» !

La revue des bonnes pratiques se veut évolutive. Elle sera disponible en format électronique dans la section
entreprises du site Saveurs de Laval (saveursdelaval.com).
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26 activités
pres de 2 000 repondants

1 500 photos analysées
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ot Sorred Pienre Bridebois et Clila

BESOIN D’AIDE ?

limy

. i i Les clients aiment qu’on réponde a leurs
] I ) questions. lls aiment repérer les employes
fgr( et c’est plus facile quand ils portent des
; chandails bien identifiés.

Une approche minutieuse et des
explications claires permettent aux !
clients de faire les bons choix. —rf*#"

S LR



i
A

72 -, “"
‘ﬂ_aﬁf

@Zaww CHeviineace

UN SOURIRE

Se faire servir avec un grand
sourire est essentiel.

La passion des employés et des propriétaires
donne envie aux clients de passer plus de
temps et, bien entendu, de revenir!

|attitude positive des membres
du personnel, méme s’ils ne
sont pas en lien direct avec la
clientele, est toujours appreciée
et permet de créer un impact
positif.
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SPutiasenie CHariwd et Clanny
Seus TR ) e UNE AMBIANCE
B e gy ) il FAMILIALE
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| 'ambiance chaleureuse d’une
entreprise familiale tisse des liens
de confiance qui sont durables.

PRESENCE DES

Les consommateurs apprécient avoir
un contact avec les propriétaires.






On a tous un coté «artiste» en nous.
On aime le beau, et quand, en
prime, c’est bon, ony prend goUt!

Chérger
(Giboveleace

Les clients sont
sensibles aux
odeurs et aux
couleurs et ils
achetent avec
plaisir!
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UN SERVICE CLE-EN-MAIN

Le manque de temps au quotidien est une
realité pour plusieurs consommateurs. |l
devient donc avantageux de pouvoir trouver
de multiples services sous un méme toit.

Recyclage de palettes

& Sorred .07 C. Lawoce

DES CONCEPTS ORIGINAUX >
A FAIRE SOI-MEME

Agriculture urbaine
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%{Ze Chocolar
ESPACE BISTROT

C’est plaisant de pouvoir godter ces
délicieux produits dans un petit coin
tranquille de la boutique.

f
Photo fournie par Café le Signet "‘P




Le raffinement attire une clientéle qui aime se faire
plaisir. C’est toujours intéressant d’en connaitre
davantage sur les produits.




Kepague des CAncatnes

Des citrouilles pour I’Halloween.

SAVOIR UTILISER
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3 Sawvonnerie des Diligenced,
(Chez Stte, Saint-Slio-do-Capton
Des coeurs pour la St-Valentin. 32 savons, 32 légendes.
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L lonni Svdas, Woweréal

Embouteillent eux-mémes leurs sodas dans une usine
de la rue Ontario. Elle sera ouverte aux visiteurs des le
printemps prochain.

Apportez votre chien| -z

Chalets sur roues a louer.
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Sorme CAepc Cbecrc Chones

UTILISER LESPACE

C’est simple. C’est compact. C’est
beau. Et, c’est tellement pratique!

Charbonneac CSxpert
PAUSE-CAFE!

Un espace détente pour les
accompagnateurs pendant le magasinage!

Yatic Chocotar

Pourquoi ne pas profiter des espaces
perdus pour intégrer un volet créatif et
éducatif a la liste des ingrédients ?



UN ILOT CENTRAL

La disposition des produits dans
I'flot central nous permet de

circuler aisément. s Serres S e re 5ridebocd et Clils
DES ELEMENTS INSPIRANTS

Les entreprises tireront avantage a mettre
en valeur des éléments de décoration
attrayants pour susciter 'intérét chez

les consommateurs.

‘Un etalage a niveau, blen monte :
permet de distinguer la vanete S
es produrts



rj@.dga& «mobiley choz %fcyw
SE DEMARQUER!

On aime 'originalité du concept et
I'aspect pratique du kiosque mobile.

Cgnearc do at [/
s Sorred Beaclioe

RECUPERATION DE L’EAU DE PLUIE

On apprécie la conscience
environnementale.



B, o lace Ylacrel par jave .
CHontré

Alléchant, n’est-ce pas?

faire la différence.




Cgueavr o wal [/
s Sorred Beaclice

Est 'une des entreprises

participantes au concours
Saveurs de Laval.

LES MASCOTTES ET

Concours «Les Foodies Ittt bbbl

de la Fudgerie». lls contribuent a donner une
image de marque.
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Satio Chocotat
AIRE DE LECTURE

Les adeptes de littérature pourront
profiter d’un espace tranquille en
goUtant leurs produits.

o]
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DES EVENEMENTS ET

L
.....

--------

La papillonnerie :
une voliere unique.

Activités au clair de lune.



E Gorme Coneats, Saint-Clicotad

On s’amuse!

& Ceramic Cafs de aval

Créer dans le plaisir.

Le nom de votre
entreprise peut aussi
etre un attrait!

Binerie Chik du centre-ville,
Trois-Rivieres

L'Maudit Francais - Cuisine
Qtocre-Damedoe-CPHont-Catanel Pas Fine, Thetford Mines

Un prix d’entrée qui rapporte...
aux visiteurs.



\lenez plonger dans I'atmosphere

Glommingft | 4'un magasin général d’autrefois.

i olles découvertes

= EDO\IJ‘r faire de O W : .
T . i = e
T isite-expérience o — =

Q@Mi@o@@aféd&la/mm, %fée& — : =
Pour en apprendre les ca
29
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Yatic (hocotat

Des matériaux
de qualité et

une présentation
soignée.

rd

St SHio-de-(Caxton

Pas question de se mettre en
veilleuse pour la fille lumiere.

orme awpe CYowpe (hénmea

Une identification qu’on remarque de loin.

¥ |IMERCREDI A DIMRNCHE
4l 11100 4 18h00
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— DP’AUTHENTICITE —

Une citation qui illustre
les valeurs de I’'entreprise.
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Les consignes clairement illustrées sont
essentielles au respect des reglements.

1 PRICOTS |8
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UNE TOUCHE

De belles affiches et un affichage
original sont des atouts pour
une entreprise.




Gromagerie doe Obewpe Saint-SPrangocs
DES TABLES A PIQUE-NIQUE

C’est toujours agréable de pouvoir s’asseoir a table.

CPess 5 et o CPoanger, CWHontréal

Service de traiteur ou chef a domicile, | 1
présentation originale. | Conme CHarineace ‘

24



ACCESSIBILITE

Ici, trouver un espace de
stationnement c’est évident!

Some CHarinease

Peu importe, on sera content
d’avoir un panier a notre disposition.

(FLHLMQ)

TNy T 00 D GG (L T 3

“ ity STATIONNEMENT

- O@W?W 'Rk RESERVE AUX CLIENTS
$Brisebocs et ita jL_&

DES ENTREPRISES

Quelle bonne idée d’offrir des
solutions pour la récupération!
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“ ' “ i & \ SE DEMARQUER PAR

D'autres exempleS ‘ L ----------- T

. es sites internet et le Adi
de bonnes prauques... ‘ sociaux sont des inconti&?r?gggsl
2 Cufs Chae R aneant, Montréel

Espace de détente avec votre chat

ity tube Québec, Poia-detrSilion————
Un lave-chien 04h/24 et 7 jours Sur 7

O frmad, boutigue nobile, CHovtréal
Les «Fashion Trucks

L hicameitll, Sm'@mwm@zmm
Halte pour cyclistes et visite dans les champs
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Notre collection de bonnes
ous a inspiré?

pratiques \'

1. S’évaluer
5 Q’informer
3. Réseauter




1. SEVALUER

Avant de se lancer dans la mise en place d’un projet
inspirant, il est essentiel de faire le point et de
dresser une évaluation.

Voici deux chemins qui pourront vous guider
dans votre démarche:

e |’évaluation par un tiers non lié (les employés et
les membres de la famille ne doivent pas étre les
seuls repondants. Profitez plutdt de I'expertise de
vos clients).

* [autoévaluation (voir page suivante).




AUTOEVALUATION

A - TOUT A FAIT

B - MOYENNEMENT

C - TRES PEU

D - PAS DU TOUT

E - NON APPLICABLE

ACCUEIL... Est-ce que....

1. vous connaissez bien vos clients (provenance, godt, éléments personnels, etc.)?

2. vos employés sont en mesure de répondre adéquatement aux questions des clients ?

3. vos employés sont assez nombreux pour répondre aux demandes des clients ?

4. vous offrez des formations sur le service a la clientéle a vos employés ?

5. le temps d’attente a la caisse est convenable ?

ACTIVITES ET ATTRAITS... Est-ce que...

6. vous servez des dégustations ou donnez des échantillons de produits ?

7. vous organisez des concours ?

8. vous offrez des activités éducatives (visites, exposition, camp de jour, etc.)?

9. vous disposez d’une aire de jeux pour les enfants ou une aire de détente pour les adultes ?

10. vous avez des animaux, un symbole ou une mascotte dans votre entreprise qui attirent la clientéle et qui
contribue a donner une image de marque a votre entreprise ?

PRODUITS... Est-ce que...

11. vous révisez votre offre de produits sur une base réguliére ?

12. vous offrez des produits ou des services qui se démarquent ?

13. votre inventaire est suffisant pour répondre a la demande des clients ?

14. le nom du produit, le prix et autres informations importantes sont inscrits lisiblement sur I’étiquette
ou I'emballage ?

15. I'étiquette et I'emballage de vos produits sont attirants ?

16. vos produits sont disposés de facon stratégique favorisant la vente ?

17. vos présentoirs sont attrayants et bien entretenus ?

18. vous offrez des produits locaux autres que les votres ?

19. vous offrez des produits d’autres régions ?

PRODUITS... Est-ce que...

20. vous entretenez régulierement votre aménagement extérieur (décor, réparation) ?

21. votre décoration intérieure représente bien votre entreprise ?

22. les couleurs de peinture sont attrayantes et la peinture en bon état?

23. vous avez un élément décoratif qui personnalise votre entreprise ?

24. I’espace pour circuler entre les rangées est suffisamment dégagé ?

25. I'entretien général est fait régulieérement (ramassage de déchets, balayage, toilettes, etc.)?

40




AUTOEVALUATION

A - TOUT A FAIT

B - MOYENNEMENT

C - TRES PEU

D - PAS DU TOUT

E - NON APPLICABLE

AFFICHAGE et PROMOTION... Est-ce que...

26

. VOus avez une enseigne bien visible en bordure de route pour annoncer votre entreprise ?

27.

votre enseigne est en bon état et de belle apparence?

28.

vous avez une affiche extérieure indiquant les heures d’ouverture ?

29.

vous faites de I'affichage promotionnel dans les médias traditionnels (journaux, dépliants, radio, télévision, etc.)?

30.

vous faites partie d’un regroupement qui fait de la promotion (Exemple : Saveurs de Laval, Tourisme Laval) ?

31.

vous étes satisfait de la retombée de cette promotion ? (avez-vous remarqué une augmentation de
I’achalandage) ?

32.

vous avez un site internet ou un profil Facebook ?

33.

vous étes en mesure de connaitre les statistiques de fréquentation de votre site internet et compte Facebook ?

COMMODITES... Est-ce que...

34.

vous avez un espace de stationnement réservé a vos clients ?

35.

la chaussée de votre stationnement est en bon état ?

36.

vous disposez d’acces pour diverses clienteles: fauteuils roulants, poussettes, supports a vélos ?

37.

vous offrez des paniers/chariots a vos clients ?

38.

vous offrez un service de livraison a I’auto ?

39.

vous proposez différentes options de paiement (argent, cartes, etc.)?

40.

une toilette est accessible pour les clients ?

Pour vous aider a interpréter les résultats de votre autodiagnostic, nous vous suggérons d’examiner vos réponses en deux temps: d’abord les questions 1 a 10 et,
ensuite, les questions 11 a 40.

Questions 1 2 10 - SERVICE A LA CLIENTELE

Une

partie des exemples a suivre. Poursuivez vos efforts, demeurez vigilants. Contribuer a

alim
Une

important. Vous pouvez cependant apporter davantage de soin a vos clients, a dével-
opper une offre d’activités en vous inspirant des bonnes pratiques illustrées

aux
Une

vous avez du travail a accomplir. Pour vous améliorer, vous devrez travailler
davantage sur I'aspect humain, vous intéressez plus a votre clientéle que vous ne le
faites actuellement. Inspirez-vous des bonnes pratiques illustrées aux pages accueil
et activités/attraits.

majorité de «Tout a fait» : Vous excellez dans le service a la clientéle. Vous faites

enter le site des bonnes pratiques!
majorité de «<Moyennement» : Vous savez que le service a la clientele est

sections accueil et activités/attraits.

majorité de «Trés peu» ou «Pas du tout»: En matiére de service a la clientéle, aménagement, affichage et commoditeés.

Questions 11 a 40 - ASPECT PRATIQUE,
ESTHETIQUE ET QUALITE DES PRODUITS

Une majorité de «Moyennement» : Vous étes conscient de I'aspect esthétique et la
qualité de vos produits. Vous pouvez cependant apporter davantage de soin a ces
aspects en vous inspirant des bonnes pratiques illustrées aux sections produits,

Une majorité de «Trés peu» ou «Pas du tout»: En matiére d’esthétique et de
produits, vous avez du travail a accomplir. Toutefois, le premier pas est déja fait:
vous vous étes évalués, sans vous mentir. Inspirez-vous des bonnes pratiques
illustrées aux sections produits, aménagement, affichage et commodités.

Une majorité de «Tout a fait»: Vous excellez dans les aspects produits et esthétique.
Vous faites partie des exemples a suivre. Poursuivez vos efforts, demeurez vigilants.
Contribuer a alimenter le site des bonnes pratiques!




2. SINFORMER

Pour trouver de nouvelles «bonnes pratiques»,
il est important de:

* Porter une attention particuliere lorsque vous
magasinez ou visitez des lieux touristiques.

» Consulter des sites Internet d’entreprises
ceuvrant dans différents secteurs d’activites.

» Consulter des revues spécialisees.
e Assister a des ateliers-conférences.

* Visiter des salons offerts par des organismes
Ou des associations.

3. RESEAUTER

» Echanger avec votre famille, vos amis,
vOs clients, votre communauteé.

* Participer et s'impliquer dans différents
évenements et projets locaux.

* Trouver des partenaires pour vous aider a bonifier
votre offre et vous rapprocher du consommateur.



Un cadran solaire.
Une oeuvre de M. André
Beaulieu de Montréal en
collaboration avec un
groupe de jeunes volon-
taires. Ce cadran solaire
indique les heures de

la journée en utilisant le
soleil comme seule
énergie motrice.

COOEP SPunietarSaveers
de pal, Cwal

Une belle aventure
maraicheére!

LLa populaire campagne
Paniers-Saveurs Les jardiniers:
Agathe Vaillancourt, Gilles
Lacroix, Louis Marineau et
Jean-Frangois Legault.

Chamcovwer. CWHorats
©ourre, Chamesuwer

Une initiative
développée par la
Ville de Vancouver
le projet consiste a
créer des environ-

2 2 nements physiques
& g % attrayantes et

@Mm, Wm wm@a@m@fé accueillantes par

D Lo Ferme A S M S

La Fourchette Des produits locaux... b el

P d t hé publics, et la securite
rovender est un marché en chez nous!

ligne concu pour faciliter les e s publique.

Ilenslentre les chefs et les produits, certaines entre-
fermiers locaux. prises offrent des produits
des entreprises voisines.

Sact-Slio-do-Captorn
CEuvre collective réalisée
par Roxane Campeau -
(mosaique), Suzanne RESEAUTAGE
Jacques (céramique), .........................................
Isabelle St-Arnaud (verre

| fusion), Diane Gendron
o~ N (feutre) et Christine Ouellet

W\ Q (céramique).

Beoto hiotelione do Hral, el

Banc d’essai, venez travailler avec les futurs chefs!
Rassembler les entreprises, les chefs lavallois ainsi que
les étudiants de I'Ecole hételigre de Laval autour d’une
méme table.
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