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Le contexte

Les nouveaux outils de collaboration, les réseaux sociaux, les milliers de blogues et toutes ces
nouvelles facons qu’ont les internautes d’interagir et d’échanger de lI'information changent la
donne dans la relation client-entreprise. Les internautes ont donc évolué d’une forme passive
d’engagement en ligne a une voie plus active ol ils peuvent échanger de facon interactive et en
temps réel avec le monde, en utilisant des outils toujours plus innovateurs. Bref, ils sont passés
de consommateurs a « consommacteurs ».

Un excellent exemple de ce changement est I'achat de voyages. Les voyageurs ne se contentent
plus simplement des recommandations d’agents de voyage ; ils se tournent massivement vers
les forums de discussions, les sites de commentaires, les blogues spécialisés, etc. L'opinion
d’autres voyageurs influence dorénavant grandement leur propre opinion, pouvant méme aller
jusqu’a modifier leurs décisions d’achat.

Cette nouvelle dynamique, créée par I'utilisation des outils Web 2.0 et ses différents usages,
remet en question les moyens de communications avec l'internaute québécois. Afin de bien
comprendre ces changements, de connaitre les nouveaux comportements et attentes des
consommateurs, le niveau d’adoption de ces technologies par les PME et par les internautes
québécois, le CEFRIO entend réaliser deux enquétes : NetPME 2.0 et NETComm 2.0. La premiére
traitera de I'adoption de ces technologies par les PME. La seconde se penchera sur la perception
et [l'utilisation des médias sociaux par les consommateurs, tout en identifiant leurs
comportements sur la Toile.
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NetPME 2.0
Objectifs du projet

Documenter |'adoption, I'appropriation et I'usage des Tl et d’Internet par les PME québécoises
(« Benchmark » par rapport a I’'année précédente) :

e Les niveaux d’adoption de différentes technologies - Internet, Web, extranet, intranet,
logiciels de gestion de la relation-client, outils intégrés de gestion, etc. ;

e Les ressources qu’elles détiennent en matiére de Tl (ressources matérielles, ressources
humaines, support, équipement, technologies sans fil, etc.) ;

e Ll’informatisation des processus et leur intégration: les freins et les moteurs a
I'intégration et a I'adoption de telles mesures.

S’interroger plus spécifiguement cette année sur la perception et les usages qu’ont les PME
québécoises en matiére de Web 2.0: Comment réagissent-ils aux stratégies Web 2.0 des
différents opérateurs dans le domaine ? Fondé sur une culture de partage et de participation, le
développement des stratégies Web 2.0 s’installe au cceur des stratégies des PME d’aujourd’hui.
Etant au coeur de la gestion de la relation-client, la perception et la réaction a ces outils gagnent
donc a étre connues et mesurées (perception, engagement, interaction, impact sur les choix et
les décisions).

o Notoriété et perception, et intérét a I'égard des outils participatifs et collaboratifs (outils
du Web 2.0);

e Utilisation des outils participatifs et collaboratifs (outils du Web 2.0) : OU en sont les
PME québécoises en matiere de Web social ? Quels sont les outils les plus populaires ?
Pourquoi ? Quels sont les principaux intervenants ? Quels sont les obstacles ou les freins
a leur adoption ? Quels sont les principaux motivateurs a leur adoption ? Dans quelles
circonstances les utilisent-ils ? L'usage en termes de communication, publicité ? Quelle
est la valeur de leurs investissements dans le domaine ? etc.

NetCOM 2.0

Le CEFRIO propose de réaliser une enquéte visant a identifier et a mesurer les perceptions et les
attitudes des internautes a I’égard des outils collaboratifs du Web 2.0 (blogues, micro blogues,
sites de réseautage et de partage de contenus) tels qu’utilisés par les entreprises :

o Mesurer I'engagement des « consommacteurs » auprés des médias sociaux a I'aide des
guatre « i » : implication, interaction, intimité (affection) et influence ;

e Mesurer l'influence des médias sociaux dans la décision ou le processus d’achat ;

e Connaitre les différents niveaux d’appréciation des médias sociaux ;

e Identifier les attitudes des internautes face aux médias sociaux comparativement aux
médias traditionnels ;

e Déterminer les freins et les motivations qui poussent les internautes a consulter
(ou non) les médias sociaux.



Types de participation

Condltlons de partlapatlon

Net PME 2.0

ARGENT

NetCOM
ARGENT

20000$ 10000 $ 200005 10000 $

Les avantages du partenariat

Participation au comité directeur du projet, composé X X

de partenaires de choix, d’acteurs clés et de décideurs

du milieu

Accés a une enquéte d’une valeur de 125 000 $ X X X X
pour une fraction du prix

Période d’exclusivité des résultats 45 jours 45 jours 45 jours 45 jours
Exemplaires du rapport intégral 10 5 10 5
(documents aussi transmis en format PDF)

Possibilité d’influencer le contenu du sondage X X

(choix es questions)

Possibilité d’obtenir les données brutes du Gratuit 5000 $ Gratuit 5000$
sondage pour effectuer ses propres analyses

(valeur de 10 000 S)

Session de transfert X X X X
Présentation des résultats par un directeur du CEFRIO

Présence au transfert public des résultats X X X X
Visibilité des partenaires

Mention de la participation financiere dans les X X X X
communiqués de presse

Intervention lors de la conférence de presse X X

et citations dans les communiqués de presse

Participation a une table ronde lors du dévoilement X X

public des résultats

Logo sur le rapport, sur le dépliant des faits saillants Grand Moyen Grand Moyen
(4000 exemplaires) ainsi que sur le courriel publicitaire

Pages corporatives dans le rapport présentant les 1 page % page 1 page % page

résultats

PARTICIPATION AUX DEUX PROJETS

Le CEFRIO offre la possibilité aux organisations d’étre partenaire OR des deux enquétes au co(t

de 30 000 S, soit une économie de 25 % par rapport aux partenariats OR des deux projets.
* 1 est i mportant de rappeler

partenaire de nos projets.
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Sébastien Tanguay

Directeur, Développement des affaires
Bureau : 418 523-3746, poste 238
Mobile : 418 559-7878
stanguay@cefrio.gc.ca

qu

Najoua Kooli
Directrice de projet
Bureau : 514 840-1245, poste 229
Mobile : 514 708-0473
najoua.kooli@cefrio.gc.ca
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