E’- b | ADEME
REPUBLIQUE

FRANCAISE

Liberté

EEEEEEEEEE

Egalité TRANSITION
Fraternité

EEEEEEEEEE

ENQUETE AUPRES DE PME
AYANT SOLLICITE UNE AIDE
(OU NON) ADEME EN 2021

RAPPORT FINAL

L7
i
-4
T8
—
I
(®)
o
w
E
e

= edater



REMERCIEMENTS

THENINT Hugo (EDATER}
CLEMENT Thibault (EDATER)
BOURDIER Morgan ( Surfaces Consulting)

CITATION DE CE RAPPORT

THENINT Hugo, CLEMENT Thibault, BCURDIER Morgan. 2022, Enquéte auprés de PME ayant sollicité une
aide {ou non} ADEME en 2021. 63 pages.

Cet ouvrage est disponible en ligne https://librairie.ademe.frf

Toute représentation ou reproduction intégrale ou partielle faite sans le consenternent de auteur ou de ses ayants
droit ou ayants cavse est illicite selon le Code de la propriété intellectuelle {art. L 122-4) et constitue une contrefagon
réprimée par le Code pénal. Seules sont autorisées (art. 122-5) les copies ou reproductions strictement réservées 4
Fusage privé de copiste et non destinges & une utilisation collective, ainsi que les analyses et courtes citations justifiges
par le caractére critique, pédagogique ou dinformation de l'oeuvre & lagquelle elles sont incorporées, sous réserve,
toutefois, du respect des dispositions des articles L 122-10 5 L 12212 du méme Code, relatives a la reproduction par
reprographie,

Ce document est diffusé par I'ADEME
ADEME

20, avenue du Gresillé

BP 90 406 | 49004 Angers Cedex 01

Numéra de conlral @ 202TMAQ003/3

ELude réalisée pour le comple de 'ADEME par @ EDATER
CoordinaLion Lechnigue - ADEME : Eric DARLO | el Sophie PROUS |
LirecianfService . DETCME

Enguéle | PE-PME ayanl sollicilé {ou non) une aide ADEME en 2021 - Rapporl denquéle — Juillel 202212 | @


https://librairie.ademe.fr/

SOMMAIRE

RESUME . ...t tesece it eesmaseeasmaessasesaesmnsseasseassnsseaassssessasseassmssseaseassnsessnsenasnmnesnnsnn 4
1. ELEMENTS DE CADRAGE ... eeeceeeeceeecseesessemnecssesmnesssssssesnssassssssesmnesnssnsean 5
1.1. Objectif et Perimeétre de I NGUBEE . ... ettt e e e et e e e e eaeaeameaeanmeas 5
1.2. Rappel sur le protoCele A ENGUEBTE ... ettt e et e e s e e eie s e e s e aeaessisrsnseseaesesansrsnses 6
1.3. El8ments de profil des T8PONAENTS. ......oooiee oo eeee e ee e eee et e e eeeeeee e e eeeer e e e ee e eeeeaeeeaeen 7
2. ANALYSE DU PROFIL-TYPE DES ENTREPRISES ET LEVIERS D'ACTION .......... 1
2.1. Une appétence affichée plus forte chez les dirigeants et les jeunes entreprises dans les services
B B ettt ettt taeeeeetaeeeaiataeeeataeasaanasseasesasseaiesseesesasasassissssesasssssesasssrasessrasesssesaisssceseissseasasaias il
2.2. Une approche plus holistique chez les demandeurs et des enjeux fortement différenciés par
1T ol (T U USROS U USROS U P TP SR PPN 12

2.3. Des démarches preoactives chez les demandeurs mais plus par contrainte chez les non-

B AN UG ettt ettt ettt e e et e e e taeaeaataeaeenaeaeaeanaeaitstaeaeaiasaeaeansaeaeansaiannnaeasanneaeas 14
3. ANALYSE DES PROJETS DES ENTREPRISES ET BESOINS EXPRIMES............... 17
3.1. Des projets a venir nombreux et cohérents avec les trajectoires d'entreprises ......o.ccooooiveeeee. 17
3.2. Des besoins exprimés en matiére d'équipements mais également d’appui technique ............... 18
4. POSITIONNEMENT DE L'TADEME ET AXES DE COMMUNICATION................. 20
4.1. L'ADEME comme marque légitime mais dont I'offre de soutien reste méconnue ... 20
4.2. Des entrepreneurs autonomes ou sollicités par des intermédiaires (délégués ou avtodésignés)22
4.3. Des répondants demandeurs d infOrmation ... ee s e a2 eseean 25
5. CONCLUSIONS ET PISTES DE REFLEXION.....co e eeeeemeemearncarncarnesne i ne s nnesnne 27
5.1. Sur les profil-type d'entreprises et possibles segmentationsS. ... icrciririre e ssrirs e 27
5.2. Surle positionnement de FADEME et de son Offre. e e 30
5.3. Axes et CanauX de COMMUNTCATION. ..o ettt et e e et e e e e e e e aeaneaeasanmeseasanneaeasnnaeann 33
6. ANNEXE: QUESTIONNAIRES.. ... reccme s ncras s s e nnesmnes smeam s nmnen 37
6.1. Questionnaire des nouveauX DENETICIAINES {INB) vttt st r e rarar s e rs s e s e asaresearas 37
6.2. Questionnaire des demandeurs non bénéficiaires {DNBY. ... rirara e e 45
6.3. Questionnaire des NoN-demandeurs {ND). ... e s et ie s e s ar s e s e aeaeseaean 53

Enguéle | PE-PME ayanl sollicilé {ou non) une aide ADEME en 2021 - Rapporl denguéle — Juillel 2022 13 | @


file://///ademe.intra/angers$/PROJETS/Entreprises_Doc_travail/Dossier%20partage%20DETIDEMTE/EnquetePME/EnquêtePME_ADEME_rapportfinal.docx%23_Toc112924463

RESUME

L'étude présente une enquéte menée par EDATER auprés de 2 000 PME ayant sollicité (ou
non) une aide ADEME sur 2027,

Elle vise & mieux connaitre les besoins et attentes des PME sur la transition écologique afin
de revoir I'offre ADEME tant du point de vue du contenu de son offre que du marketing
de celle-ci. Le but étant d'identifier les bons leviers de décision pour faire entrer les PME
dans une demarche de transition écologique.

Une premiére partie analyse les profils-types d'entreprises et leurs leviers d'action, puis
leurs projets et besoins exprimés. Un seconde partie analyse le positionnement de
I'ADEME et ses axes de communication, enfin une conclusion ménera vers des pistes de
réflexion proposées par EDATER.,
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1. Eléments de cadrage

1.1. Objectif et périmétre de 'enquéte

La présente mission vise a aider FADEME & améliorer I'offre de 'ADEME a destination des PME et TPE, tant
du point du vue de son contenu gue du point de vue marketing. Il est en effet impeortant de mieux
connaitre les besoins et attentes des PME et identifier les bons leviers de décision pour les faire rentrer
dans une démarche de transition écologique.

Cette fransition écologique, exprimée en tant gue « performance environnementale », se réfere a la
capacité de l'entreprise a se développer en minimisant les impacts environnermentaux induits par ses
activités, produits ou services.

Ce travail doit ainsi conduire 3 identifier des pistes de réflexion sur |a stratégie de 'ADEME en matiére de ;

f  Profi-type des entreprises et éventuelle segmentation .

3 Comment émerge la prise de conscience (considération d’action et critéres de
décision) ?

3 Une distinction sectorielle plus poussée est-elle nécessaire au regard des besoins ?

3  Le lancement d'une démarche des transitions écologique est-elle plus conditionnée a
certaines phases ou cycles économigues ?

3 L'offre d'accompagnement doit-elle étre fortement différenciée entre entreprises plus
oU moins matures sur le sujet ?

f Positionnermnent de I'offre ADEME (y.c. vis-a-vis d'autres acteurs) et adaptation des dispositifs ;
3 Connaissance des entrepreneurs des offres de soutien, notamment portées par
I'ADEME ?
3 Lacapacité des dispositifs a intervenir sur les bonnes fonctions de I'entreprise de 'amont
al'aval de sa chaine de valeur et & lever les principaux freins 2
3 Les atouts et faiblesse de I'offre actuelle de 'ADEME par rapport & d’autres dispositifs de
soutien ¢

f Axe(s)de communication et argumentaires en vue de stimuler 'appétence et influer sur la prise
de décision
3  Quelssontles messages les plus audibles et les plus convaincants pour qu’un responsable
d'entreprises se lance dans un processus de transition ?
3  Quels aspects de 'offre ADEME deivent &tre le plus mis en avant {considération) ?
3  Comment valoriser les résultats des opérations deja réalisées, mais aussi assurer une
continuité dans la démarche opérée par I'entreprise ?

f Outils et canaux de communication a privilégier
3 Choix des supports de communication (plaquette, interview, vidéos, etc.)
3 Tactigues a mobiliser ; emailing, uvtilisation des médias, réseaux socicoprofessionnels et
relais dans I'écosystéme (publics mais également privé comme les bangues, experts-
comptalbles), voire de la cooptation

En vue de répondre de maniére factuelle et nourrie aux différents objectifs et questionnements de cette
mission, le travail a tout particulierement reposé sur:

f  Unimportant travail d’enquéte en ligne (email) auprés d'entreprises bénéficiaires, demandeuses
mais non-beénéficiaires (dossier non retenu) et non-demandeuses {cf. n‘ayant jamais sollicité
I'ADEME]

f Unenrichissement des données entreprises avec la base SIREN

f  Unregard critique sur le marketing de I'offre ADEME et plus globalement son organisation pour
travailler avec les PME

f Deuxséances de partage des retours d'enguéte et de réflexion
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Par ailleurs, plusieurs dispositifs d'aide et d’'accompagnement a destination des PME sont couverts dans
le cadre de ce travail

Dispositifs portés directement par I'ADEME ;

Tremplin

Pack Eco-conception

FTD Fonds Tourisme Durable
ACT

W www

Dispositifs mise en ceuvre par Bpifrance mais financés par 'ADEME :

3 Diag Ecoflux
3 CoqgVert
3 VTEVert

D’aprés les bases fournies par 'ADEME, on dénombre

f 1225entreprises dont le dispositif est mis en ceuvre par Bpifrance (avec dispositifs Diag Eco-Flux,
Coq Vert et VTE Vert)

f 39571 entreprises dent le dispositif est mis en ceuvre par FADEME (Trempin, Eco-Conception, FTD,
ACT)

1.2. Rappel sur le protocole d‘engquéte

Trois enguétes ont &té lancées, via emails personnalisés, en paralléle en fonction du public cible
{bénéficiaire, demandeur non-bénéficiaire et non demandeur), du fait de légere différence de
questionnement, voire encadré ci-dessous. La date de lancement était le mardi 22 février 4 10h00.

Deux relances email a intervalle de 7 jours {par expérience, I'hcraire de 10h00 est le créneau qui garantit
les plus forts taux de retour sauf lundi et vendredi) seront réalisées,

Des relances personnalisées et différenciées sont réalisées pour les nouveaux béneficiaires (NB) dans les
cas suivants:

f{i)lerépondant a ouvert le questionnaire mais abandonné en cours de route
f {iiyn‘a pas ouvert le questionnaire.

Vingt-guatre heures aprés la premigre relance (donc une semaine et un jour aprés lancement de
I'enquéte), un examen des taux de retours par dispositif et grandes variables d’échantillcnnage a été
réalisé. Aprés discussion avec 'ADEME, l'ensemble des appels téléphoniques est ciblé sur les Non-
Demandeurs (ND) qui affichalt un taux de retour inférieur & 2%. Plus précisément, ces relances
télépheoniques ont été ciblées sur les secteurs représentatifs les plus failkles: commerce, BTP et le
numéarique.

Cet exercice a soulevé plusieurs remargues .

f Les acteurs du secteur du commerce et du BTP sont plus rarement & travailler devant un écran,
ce qui souligne d'allleurs la difficulté a atteindre ce public via I'emailing. Les plus petites
entreprises des secteurs commerce et BTP répondent beaucoup moins que les autres.

f Lesecteur du numeérigue affiche un plus haut taux d’emails non délivrés, protéges par des filtres
anti-spam, blacklists, etc. Par ailleurs, certaines de ces personnes n‘cuvrent pas les liens transmis
pour des raisons de cybersécurité.
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Trame de questionnaire

11 Toutes cibles: La performance envircnnementale de votre entreprise
Place de la performance envirennementale

Importance & accorder aux enjeux thématiques

Activités clés impactant la performance environnementale
Moteurs de votre action

Difficultés rencontrées

Moments les plus opportuns gour agir

—h —h —h —h —h —h

2y Vos projets:
f Demandeurs non benéficiaires : Avez-vous quand méme réalisé votre projet ?
f  MNouveaux beneficiaires et Demandeurs non bénéficiaires : comment avez-vous eu
connaissance du dispositif ?
f  Nouvelles actions en cours cu prévues ? priorités d'acticn et besoins majeurs ?

3) Vos attentes :
f  Quisolliciter ?
f  Perception sur I'offre de soutien aux entreprises
f Intérét dans les différents types de soutien ADEME
f Souhaitez-vous en savoir plus sur 'offre de FADEME aux entreprises ?

1.3. Eléments de profil des répondants

Les questionnaires sont cldturés le 28-03-2022 5 18h00. Le nombre de réponses et les taux de retours pour
chacun des questionnaires sont présentés dans le tableau suivant. Ces taux de retour ne tiennent compte
que des questionnaires « termings », c’est-a-dire oU le répondant est allé jusqu’a enregistrer ses réponses
pour cléturer le questionnaire.,

1429 questicnnaires terminés 158 questicnnaires termines 134 questicnnaires termines

426 questionnaires inachevés 79 questionnaires inachevés 151 questionnaires inachevés

Taux de retour complet : 34,96% Taux de retour complet @ Taux deretour complet: 2,35%
21,07%

Au global, il a été possible de consolider plus de 2 00C questionnaires exploitables, a savoir que le
répondant a répendu a la majorité des questions posées.

A noter que plus de 90% des non-demandeurs ayvant répondu a l'enguéte confirmaient n‘avoir jamais
sollicité 'ADEME dans le cadre de leur activite.

‘Sousgroupes  Effectif des répondants

ACT 18
Cog Vert 246
Diag Eco-Flux 230
Fonds Tourisme Durable (FTD) 459
Pack Eco-conception a8
Tremplin 539
Tremplin (FTD) 80
VTE Vert 29
DNB {Tremplin) 208
Non demandeurs 202
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Précisions méethodologiques

NOTAT : Du fait de |a trés faible différence en matiére de réponses entre les bénéficiaires et les
dermandeurs non bénéficiaires, une fusion entre ces deux groupes a été réalisée pour les analyses
présentées dans ce rapport {sauf focus spécifique).

On notera les différents types par le codage suivant dans la valorisation présentées dans ce rapport:

f  ND:Non-Demandeurs (code couleur vert)
f D:Béneficiaires et demandeurs non-bénéficiaires (code couleur bleu)

NOTA 2 il estimportant de souligner le faible taux de retour du coté des nen-demandeurs qui, s'il est
compréhensible du fait du mode d’engquéte (emailing bien que personnalisé), peut impacter la
représentativité de ce type d'entreprise. En effet, il est possible que les non-demandeurs ayant
effectivernent répondu présentent une appétence légérement plus forte sur les sujets liés & la transition
énergetique et écologique que ceux n'ayant pas répondu.

Outre le manque de temps a consacrer a ce type de sollicitation, les relance téléphoniques ont en effet
souligneé que parmis ceux n‘ayant pas répondu, certains entrepreneurs ne scuhaitaient pas répondre
et affichaient un positionnement clairement hostile & toute question lige aux questions
environnementales.

T Certains écarts constatés entre demandeurs et non-demendeurs peuvent donc étre plus
marqués que ce gue le retour d’enquéte laisse apparaitre

NOTA 3 : certaines analyses peuvent présenter des limites en termes de representativité statistique, en
particulier lorsqu’on s'interesse & des sous-groupes : bénéficiaires de dispositifs tels que VTE vert, focus
sur un secteur (adriculture notamment), etc.

Les graphigues suivant présentent les caractéristigues des répondants, ayant par ailleurs pu servir de
variable d'analyse (analyse factorielle de correspondance ou redression logistique).

GRAPHIQUE T : REPARITTION DES EIABLISSEMEM T REFONDANIS FAR SEC IION D'ACIIVIIE

NON-DEMANDEURS DEMANDEURS
Transport Commerce
14% 13% Transport Agriculture
0,
; 3% Commerce
Construction 13%
/energie
12% Service Construction
. 0,
Service 23% /energie
19% 8%
Hébergement/ ‘
. restauration %
\\ ) 4 15%
~ Industrie Hebergement/
Industrie 2904, restauration
27% 29%
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GRAPHIQUE 2 © REPARITTION DES EIABLISSEMENIS REFONDANIS PAR |RANCHES D'EFFECT IS

0 salariés
22%

Non renseign
15%

200 a 249 salari
0%

100 a 199 salarié

1 ou 2 salarié
10%

3 a5 salarié
8%

6 a 9 salarié
7%

GRAPHIQUE 3 2 REPARTTTION DES EITABLISSEMEN | REPONDAN |5 PAR REGIONS

Outre-mer 0 51
Provence-Alpes-Cote d'Azur i 138
Pays de la Loire . 185
Occitanie B 205
Nouvelle-Aquitaine FEE . 277
Normandie i 95
Tle-de-France m s 180
Hauts-de-France i 105
Grand Est 177
Corse [l 38
Centre-Val de Loireci o 69
Bretagne i 113
Bourgogne-Franche-Comtémmmmnnn 123
Auvergne-Rhone-Alpesim i . 343

0 50 100 150 200 250 300 350 400

GRAPHIQUE 4 - REPARI111ON DES EIABLISSEMEN | REFONDANIS FAR | RANCHE D'AGE DE L'E LABLISSEMEN |

60% 53%

50% 409 43%

40%

30%

20%

10%
0%

Moins de 5 ans Entre 5 et 20 ans Plus de 20 ans

m Demandeurs = Non demandeurs
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GRAPHIQUE 5 REPARIITION DES REPONDAN IS EN FONCIION DE LEUR FONC 1 ION DANS L'EN | REPRISE

Responsabl

Responsable/Conta

Dirigeant-e non- .
/Contact propriétaire 12% Dirigeant-e non
9% IGérant.e Respopsa e propriétaire
9% technique /Gérant-e

14%
Responsable
technique

Propriétaire et

dirigeant-e (a
minima associé-e Propriétaire et dirigeant-
46% (a minima associé-e)
61%

GRAPHIQUE B - REPARTTTION DES REPONDAN IS EN FONCHION DE LEUR AGE

36%
48%

ND D

H Moins 35 ans = Entre 35 et 50 ans © Plus de 50 ans
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2. Analyse du profil-type des entreprises et leviers
d’action

2.1. Une appétence affichée plus forte chez les dirigeants et les jeunes

entreprises dans les services (B2B)

Assez logiquement, le graphique ci-dessous souligne une plus forte attention portée a la question de la
performance envircnnementale chez les demandeurs que les nen-demandeurs. On note que siseulement
1% des non-demandeurs v accorde une place trés Taible, il est fort possikle que ce taux soit en réaliteé plus
élevé, ce type de répondant ayant décidé de ne pas répondre au questionnaire {cf. encadré
méthodalogique page 6).

GRAPHIQUE 7 - QUELLE EST LA FLACE DE LA PERFORMANCE ENVIRONNEMEN | ALE DANS LA $1RAEGIE DE VO | RE
ENITREPRISE @

ND mD

m Tres forte

m Forte
Faible
m Trées faible
—1%—
ND

L'analyse plus fine par type de répondant et régressions logistiques' souligne par ailleurs les spécificités
suivantes :

f

Une place plus forte accordée par les dirigeants, plus encore les propriétaires, gue les autres
répondants {directeurs techniques, commerciaux, responsalkles administratifs et financiers..), ce
qui peut traduire soit une volente d’afficher une image plus positive de I'entreprise, soit d’'une
plus forte disposition 3 se projeter sur I'avenir de 'entreprise et son positionnement dans les
années i venir;

Une moindre appétence sur le sujet chez les plus de 50 ans, pour les seuls non-demandeurs et
demandeurs non keneficiaires ;

L'age de I'entreprise impacte légérement la réponse avec une différence observable entre les
répondants de celles ayant moins de 5 ans d'existence de celle avec plus de 20 ans

Une place plus importante accordée a la perfermance envirennementale pour les répondants du
secteur des services (B2B principalement), agriculture? et dans une moindre mesure
I'hébergement/restauration et construction

A linverse les répondants du secteur de l'industrie et du commerce ont moins tendance 2
considérer que la performance envirennementale joue un réle iImportant dans la stratégie de leur
entreprise. Il est néanmaoins important de souligner la plus faible proportion de dirigeants 61%
parmi les répendants du secteur industriel gque pour les autres secteurs (=75%)

En revanche, la taille de I'entreprise ne semble pas impacter la réponse a cette question, avec avcune
différence étant cbservée entre le TPE (meins de 10 salariés) et les PME.

1 Analyses Factorielles des Correspondances (AFC) et test de corrélation de Pearson

2 Sous réserve de représentativité, moins de 40 questionnaires étant exploitables pour ce secteur spécifique
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2.2.Une approche plus holistique chez les demandeurs et des enjeux
fortement différenciés par secteur

Sile sujet de I'énergie concerne tous les répondants de maniére prioritaire, de méme que les déchets et
dans une moindre mesure la gestion des matiéres premiéres, les graphigues suivants soulignent des
différences notables entre les entreprises demandeuses, donc déja engagées sur le sujet, et les non-
dermandeuses.

Alinsi, des différences plus marguées apparaissent concernant lI'importance accordée aux autres enjeux
environnementaux. Les demandeurs présentent notamment une plus forte propension a souligner le
changement climatigue ou encore la biodiversité quand les non-demandeurs se focalisent sur les sujets
envirennementaux mais de maniére isolée (énergie, air, déchets..).

GRAPHIGUE 8 : QUELS SONI LES ENJEUX PRIORITAIRES POUR LA PERFORMANCE ENVIRONNEMEN TALE DE VO RE ENT REPRISE
Z{3 MAXIMUM A CHOISIR Bl CLASSER DANS L'ORDRE DE PRIGRITE)
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Cette différence entre dermandeurs et non demandeurs se refléte également lorsqu’on s'intéresse aux
fonctions de production clés concernées par la performance environnementale {graphique page
suivante).

Les premiers auront ainsi plus tendance & identifier des enjeux avtours du déveleppement et de la
conception de preduits (de manigre autant importante que le processus de preduction), de leur stratégie
d'approvisionnement ou encore de marketing. A l'inverse, les non-demandeurs concentrent leur
attention sur la production, la maintenance et les déplacerments.

Plus globalement, on note par aillleurs gu’en lien avec les thématiques liées a la gestion des matiéres et
flux, 'achat constitue une fonction clé mise en avant par les répondants. Le contexte actuel de
renchérissement du colt des matiéres premiéres et les difficultés d'approvisionnement {post-covid et
crise ukrainienne) ont par ailleurs peu impacté les réponses a cette question.
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GRAPHIQUE 9 : DANS VOIRE ENIREPRISE, QUELLES SONI LES FONCIIONS OU ACTIVIIES LES PLUS IMPORIAN | £S POUR SA
PERFORMANCE ENYIRONNEMENTALE ?(3 MAXIMUM A CHOISIR EI A CLASSER DANS L'ORDRE DE FRIORII I:)

70%

MO =D Priorité n°1 m Priorité n°2 = Priorité n°3 )
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Les différences sont égalernent identifiées entre secteurs, et de maniére assez logique !

f Industrie | énergie et matiéres premiéres forment les enjeux prioritaires du secteur et les
réepondants identifient les processus de production /| maintenance et la logistigue comme
fonctions prioritaires pour agir sur la perfermance envircnnementale ;

f Coenstruction: gesticn des déchet, matiéres premiéres et problématique du bruit mis en avant;

f Commerce . déchets identifiégs comme enjeu prioritaire {avec |'énergie). La fonction
développement/conception importe plus fortement les répondants de ce secteur?

f Hébergement-restauration : eau et énergie soulignés comme enjeux prioritaires” et la politique
d'achat comme fonction clé ;

f Transport: plutdt axé sur 'air et le changement climatique en lien avec la logistique ;

f Agriculture ; préoccupations axees sur les sols et |a biodiversité avec un fort focus sur I'évolution
des pratigues culturales {processus).

Le secteur des services ne présente pas de margueur fort {hors énergie) mis a part une légére propension
a mettre en avant le changement climatique, en particulier chez les jeunes entreprises ainsi qu'une
certaine orientation sur la fonction déveleppementfconcepticn comme moyen d’intervenir sur la
performance envircnnementale de I'entreprise.

De maniére générale, les jeunes entreprises (< 5 ans) mettent plus en avant le changement climatique et
la biodiversité comme enjeux prioritaires.

Les TPE quant a elles ont tendance a mettre en avant I'enjeu relatif a I'eau et moins prioriser sur les
mati&res premiéres tandis gu'elles soulignent le réle de la stratégie d'achat et la relation fournisseur
comme fonctions clés pour agir sur la performance environnementale. Cela peut étre corrélé 3 la forte
présence de répondants dans le secteur de I‘hébergementrestauration parmi cette catégorie
d'entreprises (et une plus faible proportion d’entreprise industrielle ou dans la construction).
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2.3.Des démarches proactives chez les demandeurs mais plus par
contrainte chez les non-demandeurs

Le retour d'enquéte sur les facteurs clés susceptibles de pousser les PME & lancer des actions de transition
écclogique souligne une différence significative entre les demandeurs qui s'inscrivent dans une approche
plus volontariste avec 44% des répondants placant la conviction du chef d’entreprise comme moteur
numéra 1 du changernent (75% le citant dans les trois principaux moteurs®). A l'inverse, ce processus de
transformation serait relativernent plus imposé chez les non-demandeurs, soit du fait d’évolution du
cadre réglementaire avec 50% d’entre eux qui ont retenu cette modalité dans 'un de leur 3 principaux
mateurs, ou d'une évolution du marché (dernande client).

Ces constats corroborent les retours de l'enquéte réalisée par Bpifrance qui concluait en 2021 que 6
dirigeants de PME sur 10 étaient susceptibles d’adapter leur entreprise par conviction face aux
enjeux environnementaux et climatiques®,

Le mé&me constat est par ailleurs observé selon le profil du répondant, les plus d4gés ayant plus tendance
a accorder plus diimportance aux considérations matérielles (réduction des coOts, contraintes
réglermentaires, ..) que les autres pour lesquels la conviction personnelle et limage de l'entreprise
prennent une place plus importante.

L'enquéte realisée en 2020 auprés des bénéficiaires du Plan de relance (Tremplin, FTD et éco-conception)
soulignait d'ailleurs que le premier effet constaté par les entrepreneurs était une ameélioration de I'image
{mis en avant par 57% des répondants). Aussi, ce potentiel diimpact positif sur I'image et le
positicnnement constituent des éléments clés susceptibles de parler aux entrepreneurs.

GRAPHIQUE 10 2 QUELS SONI LES PRINCIPAUX MO | EURS DE VO I RE ACTION EN MA|IERE DE PERFORMANCE
ENVIROMMNEMEN | ALE ?(3 MAXIMUM A CHOISIR E1 A CLASSER DANS L'ORDRE DE PRIGRIT I:)
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On note enfin que les non-demandeurs soulignent un peu plus que les demandeurs la recherche d'une
réduction des colts comme facteur décisionnel. Cela peut &tre lié a une meindre connaissance du
potentiel réel en matiére de retour sur investissement de telles actions.

Au-deld de la différence entre les demandeurs et non-demandeurs, certaines spécificités sectorielles
apparaissent également

f Industrie: plus tirée par la demande des clients, plus spécifiqguement les donneurs d'ordre et
dans une moindre mesure les contraintes réglementaires

5 Placé en numéro 1, sachant que 75% des demandeurs ont au moins cité cette modalité dans les® proteipes de leur
action (contre 57% pour les non-demandeurs)
¢ Profilage des dirigeants de PME : les chiffres clés (bpifrance.fr)
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https://lelab.bpifrance.fr/Etudes/les-ressorts-de-l-action-quatre-profils-de-dirigeants-de-pme/profilage-des-dirigeants-de-pme-les-chiffres-cles

f Transports: également tirés par la demande de clients et les contraintes réglementaires

f Construction et commerce : une plus forte propension a considérer la volonté de se
différencier et de renforcer l'image de I'entreprise comme réle moteur

f Hébergement-restauration: la réduction des colts et convictions du chef d’entreprise comme
facteurs clés de décision

f Agriculture : les convictions personnelles au centre de la démarche

Le secteur des services présente en revanche toujours une forte hétérogénéité dans les réponses, méme
si la conviction personnelle reste un élément central.

La taille de I'entreprise impacte légérement les réponses, les TPE (meins de 10 salariés) ayant une plus
forte propension & mettre en avant la conviction du chef d’entreprise et la recherche de réduction des
colts, A l'inverse, les contraintes réglementaires ou I'évolution du marché sont mains soulignées par ce
type d’entreprise.

Concernant les difficultés rencontrées, le mangque de financerent est mis en avant par une majorité de
répondants, dans une propension encore plus élevée du cdte des demandeurs. Le détail n'était pas
dermmandée aux répondants mais cela renvoie a une problématique de capacité d'autofinancement et
éventuellement d‘accés au financement bancaire pour des projets qui présenteraient une rentabilité
insuffisante, en tout cas & court terme.

GRAPHIQUE 11 : QUELLES DIFHICULIES RENCON | REZ-VOUS POUR AMELIORER LA PERFORMANCE ENVIRONNEMENIALE DE
L'ENTREPRISE ? {3 MAXIMUM A CHOISIR E1 A CLASSER DANS L'ORDRE DE PRIORITE)
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On note également des écarts significatifs en matiére de répense entre les demandeurs qui mettent en
avant un mangue d'information mais également un mangue de solutions techniques. Cette différence de
réponse entre les demandeurs et non-demandeurs, qui est sighificative, refléte probablement un écart
de connaissance sur I'état actuel des solutions existantes et renforce cette problématigue d'accés 3
I'information.

Les réponses des demandeurs sur les difficultés rencontrées semblent plus objectivées avec une plus forte

propension & mettre en avant une difficulté A prioriser leurs bescins, & §'orienter parmi les solutions et 4
un mangue de compétences en interne.
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En matigre sectoriel, les différences suivantes peuvent étre par ailleurs soulignées ;
f Industrie : une plus forte probabilité a rencontrer des difficultés dans la définition de la stratégie
de transition, un mangue de temps et parfois d'information technigque

f Construction: des difficultés & trouver des solutions rentables ou techniguement adaptées

f Hébergementrestauration : une certaine difficulté a s'orienter parmi les solutions et le manque
de financement

f Agriculture ; un manque de solutions adaptées et une moindre liberté de décision

Les secteurs du caommerce et des services présentent une forte hétérogeénéite dans les réponses avec, au-
deld du manque de financement commun a tous les secteurs, des difficultés & pouvoir opter pour des
solutions suffisamment rentables.

Une différence assez marquée est en revanche observable entre les PME et les TPE, les répondants pour
ces dernigres mettant d'avtant plus en avant les difficultés de financement et de manque de temps.

Les retours concernant la question sur la temporalité de I'action ne laissent pas apparaitre de tendances
particulierement marquées. Une part importante de répondants, |égérement supérieure du coté non-
dernandeurs, considére en effet qu’il n‘existe pas de moment privilégié pour « passer a 'action » et qu'une
amelicration au fil de I'eau de la performance environnementale est a privilégier. Certaines phases telles
que le lancement d’un nouveau produit ou la modernisation de outil de production sont toutefois
identifiées comme potentiellemeant opportunes pour agir.

GRAPHIQUE T2 : QUELS SONI LES MOMEN 1S LES FLUS OPPOR IUNS FOUR CONS IRUIRE SA FERFORMANCE
ENVIRONNEMEN TALE D'UNE ENIREPRISE ?(3 MAXIMUM A CHOISIR Bl A CLASSER DANS L'ORDRE Dt PRIORIII—.)
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On ne retrouve pas de différence marguée entre demandeurs et non demandeurs, ce gui souligne un
consensus sur le sujet.
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3. Analyse des projets des entreprises et besoins exprimeés

3.1. Des projets a venir nombreux et cohérents avec les trajectoires
d‘entreprises

83% des bénéficiaires ont un nouveau projet en cours de préparation” ou prévu, avec une différence
relativement marguée entre les bénéficiaires Tremplin {73% ont un nouveau projet) et les autres,
notamment ceux émargent sur les diagnostics Eco-flux {93%) et VTE vert (96%).

78% des demandeurs non-bénéficiaires ont un nouveau projet en préparation ou prévu, ce qui les
rapproche des bénéficiaires Tremplin et 60% du cdté des non-demandeurs. Ce taux de 60% reste
important au regard de ce public cible.

La crise sanitaire a affecté un peu plus de la moitié des entreprises, en particulier dans le domaine de
I'hévtellerie-restauration {plus des deux-tiers affirment que la crise a impacté leurs projets d’amélioration
de la performance écologique) mais dans une moindre mesure chez ceux engagés dans un processus
d'écoconception {40% impactés).

GRAPHIQUE 13 - QUELLE PRICRI | E FOUR VYOS FUTURES AC 1IONS 7
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Les projets en préparaticn ou & venir présentent des différences significatives entre demandeurs £t non
dermandeurs, ce qui confirme les différences d‘approche déja identifiége en fonction du niveau de
maturité des entreprises sur le sujet.

On retrouve ainsi un nombre important de demandeurs ayant prévu de lancer (ou continuer) une
démarche environnementale globale pour leur entreprise, de type RSE,

Les non-demandeurs restent plus cantonnés & des actions ciblées, en particulier sur les questions des
pertes matiéres et de gestion des déchets ou encore de réduction de la consommation énergétigue.

Les thérmatiques pricritaires apparaissent par allleurs cohérentes avec les enjeux par secteur et assez
marquées statistiquement parlant
f Efficacité énergétigue des process et réduction des pertes pour I'industrie

f Performance et affichage environnemental et le recyclage des déchets pour la construction

f Achats responsables, rénovation batiment & ENR pour I'hébergement-restauration

7 Autre que celui pour lequel une aide ADEME a été accordée
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f Démarche globale pour les services ainsi que pour le commerce, avec Un guestionnement sur
I'évolution du modéele d'affaire

f Adaptation au changement climatique pour I'agriculture

Le graphique ci-dessous sculigne certaines différences entre les bénéficiaires en fonction de leur dispositif
d'origine et l'orientation de leurs nouveaux projets{kleu pour les approches plutdt transversales, rouge
sUr les matieres premiéres et vert sur les questions d'énergie).
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Les bénéficiaires Tremplin ou du FTD orientent ainsi moins leurs actions vers des démarches plus globales
par rapport aux bénéficiaires VTE vert, Pack Eco-conception cu encore ACT, On remarque également une
plus forte propartion de futurs projets orientés sur la question de la gestion durable des ressources
matiéres chez les bénéficiaires du WTE vert cu encore du diagnostic Eco-flux,

3.2.Des besoins exprimés en matiére d'équipements mais également d’appui
technique

Les besoins exprimés par les porteurs de prejets potentiels peuvent &tre distingués en fonction du degré
d'engagement et des pricrités thématiques de leur futurs projets.

On cbserve ainsi un besoin dinformation technigue et de formation plus important chez les non-

dermandeurs, tandis que les bénéficiaires vont mettre plus en avant un besoin de partage d'expérience,
d'offre écologique de la part de leurs fournisseurs et partenaires et de labélisation de leurs produits.
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GRAPHIQUE 15 POUR RENFORCER YO | RE PERFORMANCE ENVIRONNEMENTALE - QUELS SONIT YOS BESOINS MAJEURS 7
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Les besoins majeurs sont également influenceés par la thématique de leurs futurs projets :
f Equipements plus écologiques, notamment exprimé dans le cadre de projet l'efficacité
énergétique et perte matiére, ENR, adaptation au changement climatique

f D'outils et méthodes opérationnelles, dans le cadre de démarche globale, de projets liés a la
gestion des ressources naturelles {notarmment dans les services ou encore la construction)

f D'offres plus écologiques de la part de prestataires et fournisseurs en lien avec les approches
globales, achats responsables et 'amélicration du bilan carbone de 'entreprise

Les bescins exprimés en matiére de conseil se révélent également plutdt importants, ce indistinctement
en fonction des secteurs, avec une demande sur le changement de modéle, pertes matiéres et surtout
I'efficacité énergétique {y.c. bdtiments),
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4. Positionnement de ’TADEME et axes de communication

4.1. ADEME comme marque légitime mais dont |‘'offre de soutien reste
méconnue

Il est tout d'abord important de sculigner qu'un peu plus de la moitié des non-demandeurs qui ont été
relancés au téléphone, principalement des TPE du secteur commerce ou construction et qui n‘avaient
pas répondu & la sollicitation email, connaissaient 'ADEME.

Etant donné le profil spécifique de cette relance, on peut légitimement considérer que plus des deux-
tiers des responsables de PME connaissent 'ADEME.

Lorsqu’on demande a ces responsables quiils solliciteraient pour répondre a leurs besoins dans le cadre
de futurs projets de transition, 'ADEME arrive d’allleurs en premiére position aussi bien chez les
dermandeurs que les non-demandeurs avec necessairement une différence entre les deux publics cibles,

En ce sens, 'ADEME se démarque des autres organismes publics comme acteur de la transition
écologique. Il est d'ailleurs important de souligner la faible proportion de répondants identifiant les
collectivités territoriales, en particulier les Régions et leurs Agences de développemnent, ccmme
interlocuteurs potentiels alors méme guelles jouent un rdle de plus en plus impaortant dans les politiques
de soutien aux PME et aux projets locaux de transition énergétique.

L'ADEME reste un acteur inconteournabkle dans ce domaine avec pour preuve seulement 8% des
dermandeurs non-bénéficiaires ayant tout de méme réalisé leur projet sans autre aide publigue.
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En dehors de 'ADEME, les entreprises de tous secteurs comptent sur leurs ressources internes gui
s'orientent également vers leur écosystéme proche, & savoir les fournisseurs et représentants sectoriels.

Cette tendance est particuliererment marguée chez les non-demandeurs, ce qui reflete une meindre

appétence pour les dispositifs de soutien public {volonté d'autonomie, préjugés..) mais également une
certaine méconnaissance des acteurs, de leur responsabilité et surtout de leur offre.
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Alinsi, 27% des non-demandeurs identifient les services de I'Etat comme interlocuteur privilégie pour les
accompagner dans leur projet, contre moins de 15% pour les demandeurs, sachant que les services de
I'Etat interviennent de mains en moins en matiére de soutien direct aux entreprises.

Cette méconnaissance se révele encore plus lorsguon leur pose directement des gquestions sur leur
niveau de connaissance des offres accessibles a leur entreprise,

GRAPHIQUE 17 PENSEZ-vOUS CONNAIIRE GLOBALEMENT LES OFFRES DE SOU | IEN FOUR RENFORCER LA PERFORMANCE
ENVIRONNEMENIALE DE VO RE EN | REPRISE 7
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Les retours sont ainsi globalement négatifs concernant la connaissance des offres de soutien &
destination des PME.

Les non-demandeurs présentent un trés faible taux de connaissance des offres globales et plus
particulierement de I'ADEME. M&me parmi ceux ayant identifié FADEME comme interlocuteur clés pour
répondre a leurs besoins, prés de 53% affirment ne pas du tout connaitre ses offres de soutien (38% assez
peul.

Les demandeurs connaissent un peu mieux I'offre de I'ADEME mais de maniére encore tres partielle | 34%
affirment plutdt connaitre son offre et seulement 5% trés bien la connaitre (contre respectivement 8% et 0%
pour les ND). Alnsi, ces derniers, en particulier pour les bénéficiaires Tremplin, ont émargé par opportunité
sur leur dispositif - voir cl-aprés sur les canaux de communication — mais sans avoir au préalable réalisé
d'analyse globale des offres de soutien public pour accompagner leur transition écologique.

A noter que les entreprises contactées par BPI ont plus de chance de connaltre globalement les offres mais
pas nécessairement celles de "ADEMER,

8 En particulier les bénéficiaires du diagnostic éco-flux qui a 80% considérent pas ou peu connaitre les affres D X
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Cette méconnaissance des offres se refléte également par I'incapacité des répondants a identifier le bon
interlocuteur en fonction de leur stratégie (cf. recroiserment avec la question sur la priorité des besoins pour
leur futurs projets). On ne retrouve en effet pas d'identification marquée d'un opérateur selon le besoin
spécifique exprimé . Bpifrance serait potentiellement plus pertinente en matigre de financement
d'équipement, 'ADEME sur la lakélisation ou I'information technique, les socicprofessicnnels ou consulaires
pour identifier une offre plus écologique de partenaires, etc.

Le retour des répondants sur leur attente concernant un éventuel soutien de "TADEME refléte par ailleurs un
certain biais dans la mesure ol celui-ci révéle une tendance déja cbservée dans le cadre d’enquéte similaire
aupres d’entreprises, une focalisation sur les aides (financiéres) a 'investissement. Ainsi, la moitié des
répondants demandeurs ou non-dermandeurs placent ce type d'aide en premiére position alars méme qu'ils
n'ont pas toujours identifié ce besoin de soutien & l'investissement de maniére aussi prépondérante ailleurs
dans le questionnaire {cf. graphique 11 question sur les difficultés rencontrées, graphique 15: bescins
Mmajeurs).

GRAPHIGQUE 18 : VOIRE ENIREPRISE EST INTERESSEE PAR QUELS 1YPES DE SOUTIEN ADEME #{3 A CLASSER)
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Dans des proportions plus cohérentes avec les réponses aux guestions précédentes, 'accompagnement
consell ainsi que linformation technique sont logiqguement sollicités, ce d'autant plus par les non-
demandeurs.

A l'instar des analyses précédentes, les attentes en matiére d'appui a la labélisation ou encore les aides a
I'innovation et & I'écoconception sent principalement exprimées par les «initiés »,

4.2.Des entrepreneurs autonomes ou sollicités par des intermédiaires
(délégués ou autodésignés)

NOTA : les guestions traitées dans cette section ont été posées aux seules demandeurs (bénéficiaires et
non-bénéficiaires).

Les retours des demandeurs révélent qu'une large majorité d’entre eux ont identifié, ou considére aveir
identifié, leur dispositif en réalisant leurs propres recherches. Certains dispositifs semblent avoir bénéficié
d'une bonne visibilité, résultant d'une potentielle plus forte médiatisation mais surtout gréce aux
caractéristigues intrinséques de ces aides les rendant plus attractives {notamment Tremplin, VTE Vert ou
encore ACT).
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GRAPHIGUE 19 : COMMENI AVEZ-YOUS CONNU LE DISPOSHTIF ADEME {OU HNANCE PAR UADEME) DON | BENEFICIE
VOIRE ENTREPRISE 7
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Les autres répondants affirment aveir été contactés /[ sellicites, par différents acteurs,
Surce point, il estimportant de différencier trois types de sollicitations et de spécificités entre dispositifs
f Les TPE/PME ayant directement été contactées par 'ADEME ou Bpifrance représentent une faible
partdes répondants (moins de 16% de I'ensemble des demandeurs® et sont proportionnellement
plus nombreuses sur les dispositifs portés par Bpifrance : Cog Vert, Diagnostic éco-flux et VTE
vert. Ceci souligne la forte capacité de Bpifrance en matiére de communication mais égalernent
de I'ADEME qui a été proactive sur ces dispositifs. || est possible que les demandeurs contactés
soient en définitive des entreprises déja trés bien identifiées par Bpifrance et FTADEME;

f Les TPE/PME ayant été contactées dans une logique de démarchage par les prestataires réalisant
les accompagnements Bénéficiant d'un soutien, On retrouve notamment les dispositifs pack-
écoconception et démarches ACT ;

f Les TPE/PME ayant été contactées par des acteurs de leurs écosystémes socioprofessionnels. Le
Fonds Tourisme Durable est notamment concerng, son animation ayant €té des le départ congu
ainsi. Au total, 63% de I'ensemble des demandeurs ant été sollicités, pour moiti€ par des acteurs
de la filiere {consulaire, UMIH, UNAT, Logis de France..) et pour 'autre moitié par les directions
régionales de 'ADEME et surtout les acteurs territoriaux (Comité ou office du tourisme, Parc
MNaturel Régianal...).

Au-dela du cas specifigue du FTD, les socicoprofessionnels (consulaires et représentants sectoriels de type
fédérations) ont également joug unréle important pour relayer les opportunités liges aux dispositifs opéré
par 'ADEME, en particulier les dispositifs Tremplin et dans une meindre mesure le pack-écoconception.
Au-dela de la visibilité médiatique du dispositif Tremplin, les consulaires ont réalisé un travail important
de communication mais également certains acteurs de filigre, ainsi que des fournisseurs, On constate en
effet que les fabricants et distributeurs de certains équiperments éligibles ont valorisé 'existence de cette
aide dans leur argumentaire commercial.

A noter enfin que du fait de leur meilleure structuration en filiére, mais également de leur positionnement
historique auprés de 'ADEME, les entreprises industrielles ont ey 50% de chance en plus que celles du
secteur du commerce et des services & &tre sollicitées sur les aides.

®Y.cceuxaws Z €& Z o[]v(}Eumsines % E P&
Enguéle | PE-PME ayanl sollicilé {ou non) une aide AREME en 2027 - Rapporl d'enquéle — Juillel 2022123 1 @



GRAPHIQUE 20 : PAR QUI AVEZ-VOUS EIE SOLLICIHTE 2 {REPONSES PAR DISPOSIIIF)
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Concernant les canaux de communication, les sites Internet constituent, pour ceux ayant identifié eux-
mémes le dispositif, le moyen le plus évident d’accéder a l'information. Siles réseaux sociaux n'ont pas
&té utilisés comme moyen actif de communication, ils n‘en dermeurent pas mains un canal d'information
assez pertinent. La presse générale semble en revanche aveir moins impacté le niveau de visibilité des
dispositifs,

Les demandeurs ayant été scllicités ont pour la moitié d'entre euxrecu un email. Ce mode de démarchage
semble avoir été central pour 'ADEME, Bpifrance ou certains réseaux professionnels. D'autres moyens de
communication ont pour autant été mobilisés, tels gue les appels téléphoniques et webinairg,
notamment chez les consulaires, mais également des rencontres physiques lors de forum, ou encore pour
des visites sur place (par les fournisseurs, experts-comptables, conseillers clientéle..)
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GRAPHIGQUE 271 1 PAR QUEL CANAL AVEZVOUS EU CONNAISSANCE {OU EI £ SOLLICHEY SUR CE DISPOSIIIF?
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4.3.Des répondants demandeurs d’information

Teut d'abord, notons que plus de 85% des bénéficiaires et non demandeurs se sont montrés intéresseés
par les résultats de I'engquéte {75% pour les Demandeurs non bénéficiaires).

Par allleurs, plus de 1 200 responsables d'entreprises (88% des répondants) souhaiteraient obtenir des
informations, dont 486 en €tant directement contactes.

A linstar de l'ensemble des répondants, les attentes portent majoritairement sur des aides 3
I'investisserment mais il convient de rappeler le bials que comporte cette question au regard de freins et
bescins exprimés par ailleurs.

0 La rubrique « autre » embrasse une grosse variété de retours, y compris des personnes ayant en liaitéétéesqli la
rend difficilement exploitable.
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GRAPHIQUE 22 : SOUHAI E£-VOUS EN SAVOIR PLUS SUR U'OrrRE DE 'ADEME AUX ENIREPRISES 7

ACT z 11 13
Coq Vert 71 88 159
Ciag Eco-Flux 61 12 173
Fonds Tourisme 108 178 288
Durable (FTD)

Pack Eco-conception 20 34 54
Tremplin 148 243 392
Tremplin{(FTD 32 22 54
Tremplin)

VTE Vert 10 14 24
Non-demandeurs 32 38 70
Total général 486 741 1247

On constate relativement peu de différence entre les non-demandeurs et bénéficiaires Tremplin ou FTD, si
ce n'‘est une plus forte demande en matiére d'information technigue chez les non-demandeurs,

On observe des demandes d'investissement plus mesurées pour les bénéficiaires Diag Eco Flux mais
significativernent plus forte en conseil. Les bescins sont égalermnent plus différenciés pour les bénéficiaires
Eco-conception avec une plus forte demande sur les aides au développement de preduits et 13 labélisation.

GRAPHIGQUE 23 I VOIRE ENIREFRISE ES1 INTERESSEE PAR QUELS IYPES DE SOUIIEN ADEME {POUR LES DEMANDEURS
D' INFORMA TION E1 FAR 1YPE DE REPONDAN I §) 7

Pack Eco-conception L S =L T 7o 4 o ML 6% P2l
Diag Eco-Flux I = N A ¥ S 2076 0%
Coq Vert 6%
VTE Vert I L =7 S A 4% M T 4%
Non-demandeurs 14%  EA3vEZ
TREMPLIN (yc. NB 56% 11% B R 5% 5% Y]
CRAARBCRINCEI.  50% ___________________10% o R 5% 4% |

m ] O[]JVA e3]ee u v§ m ] o[]vVv}A &]looncsptioh m Conseil dans vos démarches
Informations techniques ou réglementairem Labélisation et certification m Formations pour vous ou vos employés
§]}ve }oo S]A U E - u/mAppuiad PRRE] A& la coop. Internat®

11Y.c. non bénéficiaires
Enguéle | PE-PME ayanl sollicilé {ou non) une aide AREME en 2027 - Rapporl d'enquéle — Juillel 20221 26 | @



5. Conclusions et pistes de réflexion

5.1. Sur les profil-type d’entreprises et possibles segmentations

™ Treis points clés de segmentation : profil de I'interlecuteur, secteur d'activité et maturité
sur la question écologique

Quelgues soient les objectifs marketing, on se trouve concernant les TPE f PME face a de multiples profil-
types offrant une vaste palette de segmentations possibles.

Cans un premier temps, il est important de souligner un potentiel de segmentation marketing des cibles
en distinguant les besoins et les comportements des entreprises de ceux des entrepreneurs ou des
dirigeants d’entreprises. Il s'agit de considérer les entrepreneurs comme coeur de cible et d’effectuer
des rapprochements entre profils d'individus. Dans ce sens, on notera par exemple, le poids des
convictions écolegiques des dirigeants sur leurs comportements ou projets professionnels. Ces
entrepreneurs peuvent appartenir a des secteurs différents, piloter des entreprises de taille variables et
cependant, partager une méme vision de la transition écologiques ou s'accorder sur des sujets prioritaires.
A noter toutefois, qu'il ressort une relative plus forte appétence et potentiel d'intervention sur la gquestion
de la transition écologigue chez les jeunes entrepreneurs.

La fonction de linterlocuteur impacte ainsi les leviers de motivations et la teneur du discours.
L'appétence avérée des chefs d’entreprises, a fortiori les propriétaires, préne pour un discours
persannel, visant plus I'affect, et proposant une vision de plus long-terme sur le positionnement et
I'image de I'entreprise.

A linverse, d'autres types de responsables préteront une orellle plus attentive aux problématiques
immeédiates, et souvent subies : contraintes réglementaires, tension actuelle sur les prix, évolution de la
dernande, en particulier des donneurs d'ordre..

L'analyse fine de réponses souligne par ailleurs que certains types d'action et de soutien vont susciter un
intérét plus particulier aux chefs d'entreprise larsque d'autres seront plus logiguement adressés ad'autres
responsables de l'entreprise ;

3 Pour les chefs d'entreprises: innovation, écoconception, lakélisation, investissements et
partenariats
3 Pour les autres responsables ; information technigque, formation, conseil...

Ce constat souligne par ailleurs I'importance d’étaklir un contact direct avec les chefs d'entreprise, y
compris pour les entreprises de tailles moyennes, si I'on souhaite engager I'entreprise dans un processus
de transformation plus structurelle.

La segmentation des entreprises par secteur d'activité reste également pertinente au regard des
retours d'enquéte et des problématiques propres a chaque filiére. Il conviendra toutefois de garder 3
I'esprit que les nomenclatures recouvrent parfols des réalités assez éloignées et que des métiers se créent
et disparaissent réguligrement sans étre forcément pris en compte. L'exemple des services, domaine
d'activité de plus en plus large et diversifié, nécessiterait des investigations trés fines pour pouvoir
stalziliser un catalegue précis de priorités et de besoins clés.

L'analyse des questionnaires laisse apparaitre certaines tendances, en matiére de sujets pricritaires, de
moteurs décisionnels et de bescins exprimés qui sont synthétisées dans le schéma en page suivante,
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GRAPHIQUE 24 : APPROCHE SYNIHEIIQUE DES ENJEUX E I BESOINS EXPRIME PAR LES REPONLDAN 1S PAR SEC|EUR
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A noter que ce schéma ne prend pas compte le profil du responsable d’entreprise contacté, tel que
mentionné préalablement, ni du passif de l'entreprise en matiere d‘engagement dans la transition
écclogique.

En effet, le retour d'enguéte entre demandeurs et non demandeurs seuligne des fortes différences en
matigre de priorités et de besoins, y compris chez les demandeurs, en fonction du dispositif d'origine.
Alinsi, la relation avec I'entreprise et son représentant sera legiguement différencié selen niveau de
maturité écologique et d'un lien déja établi avec 'ADEME.

Alinsi, plus 'entreprise est avancée dans une démarche de transition, moins le profil de 'entrepreneur et
méme son secteur d'activité constitueront un facteur clés de segmentation.

Ce type de raisonnement apparait tetalement justifié et constitue d'ailleurs le fondement de toute
approche de type CRM,
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Une distinction peut alors étre établie en fonction des situations sulvantes :

3 Suspect: Individu ou entreprise qui pourrait étre intéressé mais pour lequel 'ADEME ne dispose
pas d'information permettant de proposer une offre spécifique;

3 Prospect: Individu cu entreprise avec lequelflaquelle vous avez &tabli un contact permettant de
I'orienter vers une premiére solution ;

3 Nouveau «client» : Prospect qui a bénéficié d'un premier accompagnement, type diagnostic ou
aide Tremplin;

3  Client actif: Client engagé dans une démarche de plus long terme avec 'ADEME ou de ses
partenaires (ex. investissement éco-conception, Prét vert..};

T Acestade, cesentreprises deviennent plus que des « clientes » et peuvent devenir partenaires
ou ambassadrices : Individu ou entreprise qui recormnmande FADEME, ses solutions, ses équipes
et défend son image aupres dautres individus ou entreprises ou encore qui puisse &tre sollicité
paur des projets plus ambitieux au niveau d’une filiere, profets d'innovation, etc.

3 Client inactif; Client dent le dernier accompagnement présente une ancienneté inhabituelle au
regard des habitudes des autres entreprises ;

3 Client perdu: Client gui ne demande plus d'accempagnement ou qui ne répond plus a vos
sollicitations (tgléphone, emailing...).
GRAPHIQUE 25 © LE CYCLE DE WIE CLIENI
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™ Les objectifs et les limites du travail de segmentation : améliorer la connaissance et 13
relation avec les entreprises, segmenter pour mieux combiner et adresser les offres

La définition d'un nouveau segment de cible et de besoins particuliers ninduit pas systématiquement la
création d'une offre spécifique. Les besoins des entreprises comme les comportements des acheteurs
peuvent paraitre plus simples et plus rationnels gue ceux des censemmateurs, Pourtant, 'activité et les
processus de décision des entreprises sont scuvent plus complexes et intégrés dans des systémes plus
larges qui nécessitent une approche personnalisée voire l'intervention d‘experts pour comprendre
comment satisfaire ces bescins. La promesse ne serait pas de proposer un catalogue de solutions « en un
clic» adaptées a chague besoin mais plutdt un dispositif d'accompagnement des entrepreneurs {pour se
rapprocher des TPE/PME), qui irait de lidentification des besoins & une ou deux solutions rapidement
actiohnables.

La multiplication des segments des offres et des dispositifs pourrait méme s'avérer contre-productive en
créant de la confusion et des effets de « niche », sans pour autant apporter des réponses véritablement
adaptées aux bescins particuliers des entreprises. Il est important ici de rappeler la forte
mécennaissance ou un sentiment d‘inadaptation des offres de I'ADEME de la part des entreprises, ce
dans un contexte de multiplication de 'offre y compris par les autres opérateurs (territoriaux, etc.).
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Onconsidérera donc la segmentation comme un outil parmi d'autres a associer a un marketing relationnel
et non comme un critére de définition de I'offre en tant que telle.

Cans un premier temps, les objectifs de |la segmentation pourraient &tre d’améliorer la connaissance des
« clients entreprise» de FADEME et de leurs bescins afin de mieux différencier les discours et les tons de
communication. On cherchera par exemple a adresser les arguments les plus utiles aux individus ciblés
suivant leur place dans l'organisation: fondateur, propriétaire, gérant, acheteur, etc. ou & adresser des
messages  plus  assertifs &  des  entreprises  qgui  ne  connaissent pas  "ADEME.

Enfin, la segmentation pourrait &tre utilisée pour atteindre des objectifs variés et développer une relation
de long terme de type « Lead Nurturing ». On accompagnera les entreprises jusqu’a un niveau de maturité
suffisant pour les conduire & agir. Pour ce faire, on pourra s'appuyer sur des actions de notoriété, d’image
de marque, de sensikilisation ou d'offre de services, ..

5.2.8ur le positionnement de I'ADEME et de son offre

™ Une marque reconnue mais une stratégie a assumer

La marque ADEME dispose des attributs et du capital d'une marque influente au niveau national, v
compris auprés du public des entreprises. Alors que les PME ne constituent pas historiquement une de
ses cibles prioritaires, 'ADEME bénéficie d'un effet de halo de notoriété.

L'ADEME étant a l'origine ou au croisement de trés nombreuses initiatives, elle a toutefois dU apprendre
a cohabiter avec de nombreuses autres marques . partenaires, dispositifs, territoires, campagnes
d’informations, etc. Dans un contexte de multiplication des offres et acteurs, 'ADEME doit pouvoir
conserver un positicnnerment phare vis a vis des entreprises mais également des autres acteurs publics et
socioprofessionnels.

Du point de vue des entreprises qui sont elles aussi quotidiennement confrontées a des questions de
marketing et de communication, la margue reste un repére fort pour identifier un acteur ou une offre, La
création de marques s'avére donc utile en termes de positionnement, de visibilité mais aussi pour
augmenter sa valeur percue en |ui conférant une réputaticn et un signe d'excellence.

Le nombre de ces margues et la diversité des publics visés imposent en revanche de definir une stratégie
claire de gesticn du portefeuille de marques: considérer I'architecture de marque,

Il s'agit de répondre & 3 enjeux majeurs;

3 Définirla place de la margue ADEME dans I'écosystéme de |a transition écologique et les objectifs
qui lui sont assignés concernant le public des entreprises en particulier vers les TPE/PME. Quelle
est sa légitimité?

3 Déterminer les objectifs des autres margues de 'ADEME et de ses partenaires {(Agir, Trempglin,
ecoflux, etc) et leurs relations avec la margue ADEME. Quelles sont les régles qui régissent la
création et la vie de ces marques ? Comment doivent elles centribuer ou non a la réputation de
I"ADEME et participer & la relation de I'ADEME avec les TRPE/PME ?

3 Evaluer l'influence réelles de ces marques sur la perception des messages et le comportement
des entreprises cu des décideurs ? Quels sont les indicateurs pertinents pour gérer le portefeville
des margues.

3 Stabiliser le nombre et la cible de chaque marque. En effet, la multiplication du nombre de ces
marques, parfois éphéméres, peut constituer une vraie source de confusion et facteur d'illisikilité
de l'offre.

A noter gue cette réputation doit pouvoir bénéficier en retour aux entreprises accompagnée ; bénéficier
d'un accompagnement ou soutien ADEME constitue en sof un gage d'engagement et de sérieux pour
I'entreprise qui peut se servir de cet «estampillage ADEME» dans sa recherche de partenaires et de
financeurs, mais également dans le cadre de sa communication grand public,
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Il convient en effet de rappeler que I'amélicration de I'image de I'entreprise constitue une plus-value
recherchée par les entrepreneurs et I"ADEME pourrait mieux mettre en wvaleur les entreprises qui
s'engagent dans des démarches répondant & ses critéres dans un contexte de multiplication de
labélisations, qui relévent parfois plus de I'écoblanchiment que d'un processus de transition ambitieuse
{exemple de PME+ et des entrepreneurs engagés ou encore des « enseignes responsables »).

™ La nécessité de répondre 4 la volonté des entreprises de se lancer dans des démarches
environnementales globales et d"assurer un accompagnement dans le temps

Cu fait d’un niveau creissant de maturité sur la transition écologigue, lig aux évolutions réglementaires,
conjoncturelles (prix des matigres premiéres, etc.) et au changement génerationnel parmi les dirigeants,
les PME vont de plus en plus intégrer la question de la performance environnementale au cceur de leur
stratégie de développement.

Si certaines entreprises, notamment les plus petites ou traditionnelles garderont une approche assez
limitée et ciblée, l'accompagnement vers des démarches globales, liée & la RSE ou avtre normes et
certifications, va &tre de plus en plus recherché par les entreprises. Ce type de labélisation pourrait
d'ailleurs constituer dans le futur, un critére d’éligibilité a certains financerments publics (de type éco-
conditionnalité) et méme prives {critéres ESG, taxonomie européenne, etc.).

Quelle soit dans une logique de produit (éco-conception) ou d'établissement (type 1SO), une démarche
globale s'inscrit dans un soutien de plus long terme et impact plus profondément le fonctionnement de
I'entreprise et méme de son écosystéme.

Or l'offre ADEME, fortement segmentée, au-dela de renforcer le mangue de lisibilité souligné par les
répondants, ne permet pas de traiter de maniére optimale ce type de projet d'entreprises. L'entrepreneur
seraainsi obligé de monter plusieurs dossiers, changer potentiellement d'interlocuteur au sein de I'ADEME
et subir certains délais. Au-dela de la lourdeur du process et du colt de transaction, ceci peut favoriser
des ruptures de parcours et un effet d’attrition {(voir ci-aprées sur le CRM).

L'ADEME doit s'interroger sur 'organisation de son offre et doit interroger la possibilité de dé-segmenter
et proposer une offre « bouguet », susceptible d’intégrer aussi bien du consell que des investissements
multiples {efficacité énergétique, déchet..).

Elle pourrait sécuriser un parcours intégré pour les entreprises souhaitant s'engager dans une démarche
de transformation globale, Aprés validation d'un pré-diagnostic, l'entreprise serait ainsi amenée & monter
un dossier de subvention globale permettant de réaliser, sur une durée suffisamment longue, son projet
de transformation quelles gue soient les dépenses engagées ; prestation de conseil, recrutement (WVTE ou
autre..), investissernent, frais de certification..

Par ailleurs, un conselller et interlocuteur ADEME unique devrait étre désigné pour chague entreprise
solliciteuse.

Cette question de 'offre intégrative versus une plus forte segmentation n‘est pas propre a 'ADEME est
interrcgé fréquermment la stratégie d'intervention des Régions en matiére de soutien aux PME ou de
parcours de création d'entreprises. Les pratiques sont en effet disparates d’'une collectivité & I'autre. A
titre d'illustration, le dispositif PM'up constituant un exemple type d'offre intégrée de soutien aux projets
de développement pouvant durer Jusqu’a 36 mois™? quand d’autres Régions propose des aides ciblées
subvention ou avances remboursakle pour I'investissement, aide au recrutement, accompagnement a
I'export...
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https://www.iledefrance.fr/les-aides-pour-les-entreprises-tpup-et-pmup-evoluent-pour-accompagner-la-relance

™ Une articulation, voire complémentarité, indispensable avec les autres initiatives nationales
et régionales

Si 'ADEME représente 'organisme précurseur et encore référent sur les questions de transition
écologique, d’autres offres commencent & émaner d’opérateurs nationaux et régicnaux sur des sujets
comparables. Outre le manque de visibilité, cela peut conduire & une utilisation sous-optimale des fonds
publics et un comportement opportuniste des entrepreneurs.

On citera notamment la prise en main par les Régions de ce sujet qui apparait de maniére assez marquée
dans les nouveaux Schéma Régionaux de Développement Economique d'innovation et
dinternationalisation (SRDEIN®, les programmes FEDER 2021-2027 avec notamment une place
importante accordée a I"économie circulaire ou encore, le Fonds de Transition Juste {FT]) qui sera amené
afinancer des projets de transition écologique d’entreprises pour certains territcires ligibles.

Le retour d'enquéte souligne également des priorités et besocins exprimes trés larges, en lien avec les
approches globales. On reléve notammment une vraie demande en matiere d'évolution des stratégies
d'achat et d'approvisionnement. Au-dela de la question des matiéres premiéres pour lagquelle des
initiatives nationales ont été lancées, notamment via le Plan derelance, les PME souhaitent s'intégrer dans
des démarches sectorielles plus pérennes, y compris dans le dormaine du cammerce et des services. En
effet, la marge de manceuvre en matiére de transition reste trés limitée pour ces dernieres si elle se réduit
a la seule activité de production : réduction mesurée de la consommation d'électricité, gestion des
déchets (peu applicable aux services), voire optimisation des déplacements. En revanche, la question de
I'amaont-aval de I'entreprise {fournisseurs, transporteurs, achats durables..) présente un potentiel bien plus
important, mais iImpligue des approches filiéres ou territoriales {cf. démarches EIT) et embargue une
dimension économigue importante,

D’autres sujets, tels que le bruit, le gaspillage ou encore I'eau constitue également des sujets propres a
certains secteurs (BTP, hotellerie, etc.),

AU regard de ses missions et surtout de ses ressources, 'ADEME n'a prebablement pas vocation a
intervenir directement sur tous les sujets. Ceci pourrait méme s'avérer contreproductif considérant le
potentiel d'intervention plus importants d’autres opérateurs publics et socioprofessionnels.

Les questions d‘approvisionnement et de rendement matiére sont par exemple des sujets nécessairement
abordés dans le cadre de dispositifs plus larges de soutien a la performance industrielle ou encaore de
structuration de filiére.

Aussi ces éléments plaident pour coopération plus forte entre opérateurs, non seulement sur
I'amélicration de la visikilité de I'cffre et I'crientation des PME, mais également sur le déploiement de
dispositifs en commun. Cette multiplication des interventions et protagonistes doit étre vue comme une
opportunité dans la perspective de créer des dispositifs communs oU FADEME, en fonction de ses
priorités d'interventicn et moyens, peut endosser le rle, soit;

3  De co-concepteur f promoteur / accompagnateur, mais pas nécessairement financeur ou
gestionnaire, permettant ainsi d'intégrer dans une logique de mainstreaming la perfermance
envirennementale des dispositifs de scutien aux entreprises et aux filigres ;

3  De gestionnaire de dispositif cofinancés avec d'autres structures mais dont la logique
d'intervention et le besoin d'expertise se situe au cceur de 'activité de 'ADEME.

On note sur ce point que certains acteurs, comme Bpifrance, travaillent actuellement plus avec les
Régions sur des dispositifs partagés: instruments financiers mais également subvention innovation,
programme d'accompagnerment / accélérateur [ écosystéme..

13 Voire le nouveau SRDEII de la Région Nouvelle-aq@faimell 2022/2028 (calameo.caimsi que sa démarche NeoTerra
Néo Terra - Transition énergétique et écologigue en Nouvelle-Aquitaine (neo-terra.fr)
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5.3.Axes et canaux de communication

Quand elle s'adresse aux TPE / PME, 'ADEME s’inscrit dans un environnement dense d’entreprises et
d'organisations plus ou moins concurrentes qui adressent les mémes interlocuteurs parfols
simultanément. Or la mission et le statut de 'ADEME ne la dispense pas d'&tre plus visible et de
convaincre. Pour y parvenir, plusieurs axes d'amélioraticn stratégiques et opérationnels sont
envisageables:

™  Renforcer la légitimité de 'ADEME auprés des TPE/PME en replagant les
« Clients entreprises » au centre du discours.

Dans le quotidien des entrepreneurs, importance des enjeux de la transition envircnnementale ne
substituent pas a la stratégie de I'entreprise et aux impératifs de gestion et de management. De plus, |a
disponikilité des décideurs est souvent trés limitée, Un message desting aux entreprises doit donc parler
des entreprises de leurs problémes, de leurs opportunités ou encore des convictions des entrepreneurs
avant de parler des enjeux environnementaux ou des missions de 'ADEME.

Il ne s’agit pas seulement de répondre aux besoins des TPE/PME mais bien de leur dédier exclusivement
des supports, des canaux, des contenus, des offres. On notera ainsi que les fournisseurs ou les prestataires
privilégiés des entreprises telles que les banques évitent de confondre clients particuliers et clients
professionnels et développent des messages et des solutions exclusivement réservées aux entreprises .
sites internet, applications, magazines professionnels, lettre dinformation, bureaux spécialisés,
conselllers, community management.. On envoie un messade clair de considération des enjeux et des
bescins spécifiques des TPE/PME en pensant notamment simplicité et réactivite.

Parler aux entreprises c’est d'abord parler aux entrepreneurs. On s'adresse & des fermmes et & des hommes
extrémement scllicités. On n'hésitera donc pas a les interpeler en s‘adressant directernent & eux, en
évitant de parler des entreprises en générales. « Entrepreneurs, préparez-vous a..» «Evaluez votre
performance envirennementale » ..

En fonction de la segmentation et du profilcible auquel I'agence s'adresse, ce discours pourra étre adapté
mais il conviendra de souligner les enjeux et surtout la plus-value des actions proposées par 'ADEME en
matigre d’avantage concurrentiel {image et positionnement des entreprises bénéficiaires) et de
rentabilité {sans pour autant exagerer sur les gains potentiels..).

I Le message principal étant celui-ci: les entreprises qui prennent les devants peuvent tirer parti
de la situation, les autres devrent quel quil en soit, rattraper le coup et s‘adapter, ce
potentiellement sans soutien public car certains types d’action ou d'investissements seront
rentrés dans la norme nauront plus vocation a étre spécifiguerment soutenus

™  Toucher plus d’entrepreneurs, y.c. ceux qui ne se sentent pas (oU pas assez) concernés

Comme d'autres acteurs, qui ont accompagng le lancement du plan de relance, 'ADEME a bénéficié
d'une accélération de sa visibilité auprés des entreprises. En effet, la communication du plan de relance
a bénéficié d'une conjonction parfaite de puissants leviers de communication : montants d'intervention
exceptionnels, bénéfices tangikles, nembre de bénéficiaires, portage politigue au plus niveau, etc.

Cette annonce exceptionnelle 3 de nombreux égards a provoqué un choc dans 'opinion dont les effets
positifs se font encore sentir mais qui s’atténuent naturellement avec le temps. Sauf nouvelles annonces
de nature comparable, seuls des investissernents significatifs en publicité et en relations presse
permettront de prolonger la médiatisation a un niveau €levé.

Dans un monde incertain, les effets de ces campagnes restent soumis aux impondérables politiques,
gconomigues ou sanitaires qui bouleversent 'actualité en continue et on peut donc étre dégus par les
résultats d’une nouvelle campagne gui disposerait d'arguments équivalents ou moindre, Mais a terme,
toutes les campagnes de communication menéges par IYADEME auprés des entreprises ne pourront que [ui
profiter en I'aidant & gagner en notoriété et en légitimité.
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Au-delad de ce que pourrait mettre en ceuvre 'ADEME en matiere d'axes de communication ou encore de
relation client {voir ci-aprés), il semble indispensable de mobiliser des relals et des canaux adaptés a
certains segments et profil-cibles. En effet, les retours d'enguéte soulignent que si les non-demandeurs
{nouveaux prospects) connaissent "ADEME, seuls un tiers d'entre eux se tournerait en premier lieu vers
I'agence pour répondre a leur besoin et prés d'un tiers ne solliciteraient pas du tout F'ADEME,

La méconnaissance de 'offre de 'ADEME constitue un facteur explicatif mais également le fait que
I'ADEME benéficie d'une image institutionnelle forte mais potentiellement intimidante comme porte
d'entrée, car jugée trop technique et potentiellement trop exigeante sur les conditions a remplir /
objectifs 3 atteindre.

Faute de moyens suffisants et d’expérience, 'ADEME rencontrera des difficultés a atteindre les plus petits
entrepreneurs, qui constituent une cible particuliére avec un bescin fort de proximité géographigue et
culturel™.

D'autres pistes existent dong

3 Mobiliser un réseau de prescripteurs disposant d’une proximité plus évidente: le message
passera mieux 5'il émane de « confréres ». On peut coter sur ce point les réseaux consulaires mais
également certaines fédeérations professionnelles, en particulier pour des secteurs forterment
structurés et proactifs (BTP, hétellerie-tourisme, L);

3 Exprimer les messages de 'ADEME par la voix d'acteurs en relation directe avec les PME | experts-
comptakles, banguiers ou encore témoignages de PME bénéficiaires™;

3 S'appuyersurd’autres opérateurs pour commercialiser certaines offres de 'ADEME. L'expérience
des dispositifs porté par Bpifrance et le retour d'enquéte souligne la capacité de Bpifrance a
dérmarcher les entreprises et mobiliser son propre fichier client, disposant de plusieurs dizaines
de milliers de contacts entreprises. |l est bien noté qu'une telle approche peut conduire a
amoindrir la visibilité pour I'Agence mais certaines garanties et process peuvent tout & fait étre
mis en ceuvre pour y pallier.

™ Une urgence: gérer la relatiocn avec les entreprises sollicitées pour I'étude. Des informations
précieuses mais périssables

Avec I'enquéte, L'ADEME dispose d’une base de données précieuse mais périssable sur des entreprises
qui souhaitent maintenir ou développer une relation avec 'ADEME d’une part (&tre informées des
résultats de I'étude) et d’autre part, avec des entreprises qui ont des projets et ont expliciternent formulé
le scuhait étre accompagnées. Les contacts sont qualifigs, les premiers besoins identifiés, et les
consentemeants obtenus (RGPD).

Désormais, il appartient donc a I'ADEME de recontacter au plus vite ces entreprises pour:
Signifier a ces entreprises que I'ADEME a bien enregistré leur demande, s‘appréte 3 revenir vers elles
et reste a leur disposition pour toute question en désignant plusieurs modes de contact suivant les
bescins (Téléphone, mail, chat, RS..)

3 Affiner les projets et les bescins de ces entreprises afin de deéfinir les priorités et commencer a
traiter dés maintenant les demandes les plus urgentes ou les plus « intéressantes »,

Effectuer un premier tri sur la nature des bescins et, si nécessaire orienter les entreprises vers les
bons interlocuteurs (Direction régionale, voire partenaires).

3  Démantrer la volonté de I'ADEME de développer sa relation avec les PME/TPE en communicant
sur les résultats clés de l'enquéte. Cette action serait I'occasion pour les entrepreneurs de se
situer vis-a-vis de leurs confréres en termes de maturité, de leviers d’action, et potentiellement
diidentifier des sujets d‘importance gu’ils n‘ont pourtant & ce stade pas pleinement appréhendé
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™  Adopter une approche CRM

L'agence doit poursuivre sa démarche d'amélicration de la connaissance client en;

3 Centralisant et la recrcisant la donnée client. L'objectif est de développer une vision unifiée de
ses « clients ». A titre d’exemple, un interlocuteur « particulier » de 'ADEME peut &tre & la fois un
acteur associatif, un élu et un futur chef d’entreprise.

3 Privilégiant la relation avec les entreprises et les individus connus, c’est adire, ceux qui bénéficient
des services de 'ADEME (clients actifs} ou ceux qui en ont bénéficié (clients inactifs, perdus).
Ceux-cl constituent des cibles prioritaires. lls sont également les plus a méme de devenir les
« meilleurs » ambassadeurs et prescripteurs de "ADEME.

3  Mettant en place des process et des automatismes rmarketing afin de multiplier les contacts avec
les entreprises. Pour accompagner au plus prés les trés nombreuses entreprises qui cherchent et
trowvent de linformation sans sollicitations et qui pourrait «rebendirs» sur les supports et
plateformes de YADEME sans laisser de traces.

L'outil CRM doit notamment permettre de «lutter contre leffet de silos» qui peut découler d'un
organigramme dense et thématisé. Aussi, si certains dispositifs sont congus et gérés par des directions et
services spécifiques, le client deit aveir I'impression d’avoir affaire 4 un seul et méme interlocuteur.

™  Travailler sur I'expérience ADEME

Outre le travaill de communication a entreprendre sur les messages et les offres de VADEME, il existe des
marges d’amélioration quant & l'expérience ADEME pour les entreprises et particuligrement pour les
TPE/PME.

L'experience client est le résultat de 'ensemble des interactions que les entreprises peuvent avoir avec
I"ADEME, L'expérience est donc la résultante complexe d'éléments et facteurs hétérogénes intervenant
lors du parcours client {ton publicitaire, ambiance point de vente, relation vendeur, expérience d'usage,
relation support client, etc.).

La nature et les composantes de I'expérience client sont liges a la notion de parcours client, L'expérience
client est évidermment considérée comme une source d'influence de la satisfaction et de |a fidélisation.
Elle est optimisée dans le cadre du management de l'expérience client{CEM). Elle influe également
naturellement sur la recommandation directe (bouche a orellle, avis, parrainage, etc.).

C'est notamiment ce que démontre la navigation sur le site https://agirpourlatransition.ademe.fr/ qui par

exemple, promet des « services en 1 seul clic» et qui en matiére de financement ouvre sur 5 onglets, 92
dispositifs d’aide et un moteur de recherche d'une trentaine de critéres.
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Pour repenser cette expérience, on s'attachera donc a retracer le parcours clients en considérant les
canaux en identifiant les différents points de contact: Publicité, RS, site internet, formulaires,
contacts téléphoniques, documents administratifs, suivi évaluation, etc..

L'amélioration de l'expérience consistera donc & créer une expérience omnicanale fluide, dépassant

les attentes clients et créant un lien de confiance, émoticnnel, mémorable, engageant et source de
recommandation.
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6. Annexe : questionnaires

6.1. Questionnaire des nouveaux bénéficiaires (NB)

'é b | ADEME ¢
rancase | @ aﬂu"' - edater
Libersé v POUR LA

TRANSITION

Egulitt
Fraternité ECOLOGIQUE

Enquéte TPE-PME 2021 |

Le Réglement Général pour la Protection des Données (RGPD)
du 28 mai 2018.

Les données collectées dans le cadre de cette enquéte feront |'objet de traitements statistiques
informatiques anonymisés. L'ADEME n'aura donc pas accés aux réponses individuelles a ce
questionnaire.

Ces derniéres seront stockées sur un serveur sécurisé situé en France et uniquement accessibles a
I'équipe de travail EDATER mandatée a cet effet par I'ADEME. Aucune autre utilisation ou traitement non
autorisé par la maitrise d’ouvrage ne sera réalisé. Les données seront conservées pour la durée du
marché. Elles seront ensuite détruites.

Vous pouvez exercer un droit de rectification des informations ou une demande de suppression des
données vous concernant en adressant une demande a |'adresse mail suivante : rgpd@edater.com

J'ai pris connaissance de ces dispositions et j'accepte de remplir I'enquéte *

!

= :

REPUBLIQUE A -

FRANGAISE aﬂu’ —edater
Libertd. ey POUR LA L

- el LeotSaIq0E

Quelques éléments sur votre profil de répondant

Votre fonction *

O Propriétaire et dirigeant-e (a minima associé-e) O Responsable financier.ére
O Dirigeant-e non-propriétaire /Gérant-e O Responsable technique
O Responsable/Contact O Autre (précisez)

Fonction : ‘

Votre age *

Etes-vous intéressé-e pour recevoir les résultats de I'étude ?

Oui Non

=
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EX
REPUBLIQUE
FRANCAISE
Libered

Egulisd

La performance environnementale* de votre entreprise

* Capacité de l'entreprise d se développer en minimisant les impacts environnementaux induits par ses activités,
produits ou services.

aﬂ"’ -vedater

TRANSITION
ECOLOGIQUE

Quelle est la place de la performance environnementale dans la stratégie de votre entreprise ?
Trés faible
( 5

Trés forte
: )

Quels sont les enjeux prioritaires pour la performance environnementale de votre entreprise ?
(3 a classer par ordre de priorité)

L'air Le changement climatique
L'eau L'énergie

Les sols Les matiéres premiéres

La biodiversité Les déchets

Le bruit

-

EN ADEME

REPUBLIQUE
FRANCAISE

Liberté

aﬂ"’ -edater

TRANSITION
ECOLOGIQUE

AGENCE BE Li
Fgalité TRANSITION
Fraternité i b

Dans votre entreprise, quelles sont les fonctions ou activités les plus importantes pour sa
performance environnementale ? (3 a classer par ordre de priorité)

Direction, management Logistique amont ou aval
Le développement/conception de vos produits/services Déplacements professionnels
Achats

Publicité et relation client

Processus de production et maintenance* Ressources humaines

*Y compris service aux clients

s I
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Ex J
REPUBLIQUE 2

FRANCAISE il

bt $ang POURLA
Egalité RANSITION
Fraeruisé 'COLOGIQUE

-~ edater

Quels sont les principaux moteurs de votre action en matiére de performance
environnementale ? (3 a classer par ordre de priorité)

Les convictions personnelles du chef ou de la cheffe
d’entreprise

La volonté de se différencier et de renforcer I'image de
I'entreprise

La demande des clients et donneurs d‘ordre

Les attentes des collaborateurs & collaboratrices

Les contraintes réglementaires ou normatives

La volonté de réduire les colits (énergie, matiére,
déchets...)

Autre (précisez)

Moteur
—
> '
REPUBLIQUE .
FRANGAISE u" e ed ater
Liberté POUR LA .
Fgalité TRANSITION
Fraternite £COLOGIQUE

Quelles difficultés rencontrez-vous pour améliorer la performance environnementale de

I'entreprise ? (3 a classer par ordre de priorité)

Le manque de temps

Difficultés a prioriser vos besoins

Le manque d'information (sur les solutions adaptées a
vos besoins)

Difficultés a s'orienter parmi les solutions

Le manque de solutions techniquement adaptées

Le manque de solutions rentables

Le manque de financement

Le manque de liberté de décision (réglementation,
dépendance a un groupe/fournisseurs/clients)

Le manque de compétences en interne

Autre (précisez)

Difficulté :
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EX ADEME *

REPUBLIQUE

FRANCAISE aﬂ

Liberte POUR LA
FRkRson
ECOLOGIQUE

--edater

Quels sont les moments les plus opportuns pour construire sa performance environnementale
d'une entreprise ? (3 a classer par ordre de priorité)

Lors de sa création
Quand elle développe un nouveau produit ou service
Quand elle s’agrandit ou déménage

Quand elle se modernise (batiments ou équipements)

BT

EN ADEME i

REPUBLIQUE

FRANCAISE aﬂ

Frach b
- : 4 P s

it
Frasermicé ECOLOGIQUE

Quand elle prépare un rachat (croissance extérieure)
Quand elle fait entrer un investisseur dans son capital
Quand elle prépare sa revente/transmission

Au fil de I'eau (dés que cela est pertinent et possible)

--edater

Vos projets

Comment avez-vous connu le dispositif ADEME (ou financé par ’ADEME) dont bénéficie votre
entreprise ? *

(@)

oooooo®

Vous avez cherché l'information par vous-méme

contacté-e / sollicité-e, par qui ?

L'ADEME

Une collectivité locale, Conseil départemental ou régional
Service de I'Etat (DREAL, ...)

BpiFrance

Votre chambre consulaire (chambre de métiers/CCI)
Fédération ou organisation professionnelle

Contact :

BT e—
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00000

Vous avez été contacté-e/sollicité-e

Un fournisseur

Un bureau d'étude

Expert-comptable ou conseiller financier
Un client

Autre (précisez)



EX ADEME I
e | @ aﬂﬂ" -wedater

Egaliné
Fratermité. ECOLOGIQUE

Par quel canal avez-vous eu connaissance (ou été sollicité) sur ce dispositif ?

O Mail O Réseaux sociaux
O Webinaire O Site internet

O Presse O Autre (précisez)
O Téléphone

Canal :

Avez-vous de nouvelles actions en cours ou prévues pour améliorer la performance
environnementale de votre entreprise ? *

O Oui O Non

La crise sanitaire a-t-elle impacté la planification ou non de ces nouvelles actions ?
O Oui O Non

Précédent ——

EX ADEME

o
REPUBLIQUE Ne .
neesuce | @ u -—'edater
Librst s e Lano rou LA .
Fgalité RANSITION

Fraternité L b COLOGIQUE

Quelles sont les priorités de vos actions ? (3 a classer par ordre de priorité)

Démarche environnementale globale pour I'entreprise Energies renouvelables

Réduction des émissions de gaz a effet de serre Réduction des pertes matiéeres

Evolution du modeéle d‘affaires et de |'offre de

I'entreprise Recyclage des déchets

Performance et affichage environnemental de vos

produits/services Logistique, mobilité, transport

Efficacité énergétique process & utilités Achats responsables

Efficacité énergétique batiment Adaptation de votre activité au changement climatique

BTN ——
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EX ADEME ¢

erse | @ aﬂ"" -wedater

Fgalité YT
Fraternité

ITION
ECOLOGIQUE

Pour renforcer votre performance environnementale : quels sont vos besoins majeurs ?

0 - Sans 1 - Peu 2 - Plutét 3-Trés
importance important important important
Des informations techniques ou réglementaires O O O O
Des outils et méthodes opérationnelles O @) O ©
Du conseil O O ) O
Des formations O O O O
SD::::::IS ou certifications écologiques pour vos produits ou 0 0 0 0O
Des équipements plus écologiques (@) @) (@) @)
g)r:;{ r:)iifsr:up;lsus écologique de la part de vos prestataires et 0O 0O 0o ®
Du partage d’expérience avec des entreprises similaires a la votre O 6] @] @]

BT —

EN ¢

REPUBLIQUE .

FRANCAISE w ol ed ater
Liberté POUR LA .

Egalivt TRANSITION

Fraterwité ECOLOGIQUE

Vos attentes

Pour répondre a ces besoins, qui solliciteriez-vous en premier ? (3 a classer par ordre de

priorité)
L'ADEME Fédération ou organisation professionnelle
Votre collectivité territoriale ou agence régionale de Votre fournisseur d'énergie/prestataire de gestion de
développement économique déchets
Service de I'Etat (DREAL, ...) L'Agence de l'eau
BpiFrance Les ressources internes de votre entreprise
Autre banque Autre (précisez)

Votre chambre consulaire (chambre de métiers / CCI)

Sollicitation :

B — T
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ENR ADEME .

REPUBLIQUE ad"' - '..edater

FRANCAISE

Liberté POUR LA
Egalint TRANSITION
Frasernié ECOLOGIQUE

Votre perception sur les offres de soutien public aux entreprises pour renforcer leur
performance environnementale

0 - Pas du tout 1 - Assez peu 2 - Oui, plutét 3 - Oui, tout a fait
Pensez-vous connaitre globalement les
offres accessibles a votre entreprise ? ©) o O O
Sont-elles compréhensibles ? O O O O
Sont-elles adaptées a vos besoins ? @) @) (@) ‘®
Connaissez-vous |'offre de 'ADEME aux )] o e e)

entreprises ?

BTN —

£ :

REPUBLIQUE B

FRANGAISE aﬂ a.' e ed ater
Liberté LEans POURLA L

prd® Coto0IUE

Votre entreprise est intéressée par quel(s) type(s) de soutien ADEME ? (3 a classer par ordre
de priorité)

Conseil dans vos démarches Aide a l'investissement

Aide a l'innovation et développement de produits ou

Informations techniques ou réglementaires services écoresponsables

Formations pour vous ou vos employés Actions collectives, mise en réseaux d'entreprises

Appui aux partenariats public-privé et a la coopération

Labélisation et certification internationsis

BT e T
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EX ADEME .

REPUBLIQUE -
rancase | @ u - edater
Laberté AGE POUR LA .
Egulité TRANSITION

ECOLOGIQUE

Frateraite

Souhaitez-vous en savoir plus sur l'offre de 'ADEME aux entreprises ? *

O Non Oui, je souhaiterais étre contacté-e pour connaitre les
offres adaptées a mes besoins

O Oui, je souhaiterais recevoir des informations

Si autre personne a contacter :
NOM Prénom :

Adresse e-mail :

Autorisez-vous EDATER a transmettre |'ensemble de vos réponses a 'ADEME de fagon a cibler ces besoins ?

Oui Non

BT — T

EN ADEME — ¢
REPUBLIQUE AR "
rrancase | @ | (o4 -=edater
?km' e " SAnS POUR LA -
e it H TRANSITION
Frazernité ECOLOGIQUE

Merci pour le temps que vous avez consacré a cette enquéte

Vous pouvez imprimer vos réponses en cliquant sur le bouton ci dessous

Le questionnaire est terminé, vous pouvez maintenant cliquer sur le bouton ci-dessous pour
enregistrer vos réponses :

Enregistrer

T — T
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6.2.Questionnaire des demandeurs non bénéficiaires {DNB)

Egatint
Prasermité

EX ADEME ¢
REPUBLIQUE : .
FRANCARE aﬂ“" ~edater

POUR LA
IIANsmoN
COLOGIQUE

Enquéte TPE-PME 2021

Le Reglement Général pour la Protection des Données (RGPD)
du 28 mai 2018.

Les données collectées dans le cadre de cette enquéte feront l'objet de traitements statistiques
informatiques anonymisés. L'ADEME n'aura donc pas accés aux réponses individuelles a ce
questionnaire.

Ces derniéres seront stockées sur un serveur sécurisé situé en France et uniquement accessibles a
I'équipe de travail EDATER mandatée a cet effet par I'ADEME. Aucune autre utilisation ou traitement non
autorisé par la maitrise d'ouvrage ne sera réalisé. Les données seront conservées pour la durée du
marché. Elles seront ensuite détruites.

Vous pouvez exercer un droit de rectification des informations ou une demande de suppression des
données vous concernant en adressant une demande a |'adresse mail suivante : rgpd@edater.com

J'ai pris connaissance de ces dispositions et j'accepte de remplir I'enquéte *

:

EN ADEME — ’

REPUBLIQUE =0 .

FRANGAISE . w e Ed ater
}m - ik LA ANTICN .

Fraterwite et ECOLOGIQUE

Quelques éléments sur votre profil de répondant

Votre fonction *

(0 Propriétaire et dirigeant-e (a minima associé-e) () Responsable financier.ére
() Dirigeant-e non-propriétaire /Gérant-e () Responsable technique
() Responsable/Contact ) Autre (précisez)

Fonction : |

Votre age *

Etes-vous intéressé-e pour recevoir les résultats de I'étude ?

Oui Non

:
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EX ¢

REPUBLIQUE .

FRANCAISE "' - edater
iibertd POUR LA m

Egalivé TRANSITION

Fratermité ECOLOGIQUE

La performance environnementale* de votre entreprise

* Capacité de I'entreprise a se développer en minimisant les impacts environnementaux induits par ses activités,
produits ou services.

Quelle est la place de la performance environnementale dans la stratégie de votre entreprise ?
Trés faible Trés forte

( 1 . J

Quels sont les enjeux prioritaires pour la performance environnementale de votre entreprise ?
(3 a classer par ordre de priorité)

Lair Le changement climatique
L'eau L'énergie

Les sols Les matiéres premiéres
La biodiversité Les déchets

Le bruit

=
EX ADEME v

e | @ ,.ﬂu“ wedater

Liberté AGENEE BE LA POUR LA
i TRANSITION

Egalicé TRANSITION
Fravernité SERCERIONS ECOLOGIQUE

Dans votre entreprise, quelles sont les fonctions ou activités les plus importantes pour sa
performance environnementale ? (3 a classer par ordre de priorité)

Direction, management Logistique amont ou aval

Le développement/conception de vos produits/services Déplacements professionnels
Achats Publicité et relation client
Processus de production et maintenance* Ressources humaines

*Y compris service aux clients

e -
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EX ADEME ¢

R | @ u -wedater

Liberté POUR LA
Egalivé TRANSITION
Fraternité £COLOGIQUE

Quels sont les principaux moteurs de votre action en matiére de performance
environnementale ? (3 a classer par ordre de priorité)

Les convictions personnelles du chef ou de la cheffe . . . )
P Les contraintes réglementaires ou normatives

d’entreprise

La volonté de se différencier et de renforcer |'image de La volonté de réduire les colits (énergie, matiere,
I'entreprise déchets...)

La demande des clients et donneurs d’ordre Autre (précisez)

Les attentes des collaborateurs & collaboratrices

Moteur
Précédent ] Suivant
'é } | ADEME - ¢
REPUBLIQUE @ANG .
FRANCAISE . E 3 w oL edatel’
Librt $AnY POUR LA o
Fgalité » TRANSITION
Fraternivé ECOLOGIQUE

Quelles difficultés rencontrez-vous pour améliorer la performance environnementale de
I'entreprise ? (3 a classer par ordre de priorité)

Le manque de temps Le manque de solutions rentables
Difficultés a prioriser vos besoins Le manque de financement
Le manque d’information (sur les solutions adaptées a Le manque de liberté de décision (réglementation,
vos besoins) dépendance a un groupe/fournisseurs/clients)
Difficultés a s’orienter parmi les solutions Le manque de compétences en interne
Le manque de solutions techniquement adaptées Autre (précisez)

Difficulté :

BTN =
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