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CONTEXTE

Pression Evolution

concurrentielle rapide de

accrue I'environnement

> Obligation de retenir les clients

> Développement de nouveaux outils d'interaction
et d’'analyse

REPONSE POTENTIELLE

MARKETING

RELATIONNEL

Ensemble d'outils

> établissant des relations individuelles et
interactives avec les clients...

> ... envue d’entretenir une attitude positive
durable envers I'entreprise
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« Customer - Consommateurs de plus en plus exigeants, sensibles au prix, attirés par la

empOWerment » »> concurrence...

Prise de POUVOif des - Pouvoir qui leur est reconnu et qui contribue a mi eux prendre en compte
clients leurs attentes et besoins

I\ J

r

Conquérir de - Publicité
nouveaux »
clients - Envoi de messages personnalisés
4
MARKETING
RELATIONNEL p s .
- Définir et mesurer la fidélité des clients
Limiter les >> - Connaitre les raisons des départs
départs

- Comparer le profit perdu avec les investissements
nécessaires pour réduire les départs
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-
Augmenter le
olEalEele chiffre d’affaires
Yy, 4
Créer un courant
( J
. Accroitre la
rentabilité
Y, s
Accompagner les
- clients
- Influencer les 7
clients
) 4
Créer une zone de
- non-retour
J
——  Agir sur la fidélité
J
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Programmes
d’accueil

Outils

d’information

Réseaux
sociaux

Coupons

Dossier de bienvenue, lettre de
remerciement pour le premier achat...

Newsletter, site web, application mobile...
pour informer, conseiller et valoriser le
client a cout réduit

Mise en avant des contenus multimédia et
favorisation de I'interaction

Outil de promotion ayant pour objet
d'inciter le client au ré-achat donc a le
fidéliser

Programmes a

points

Cartes de

fidélité

Clubs

Programmes

anti-attrition

LES OUTILS DE FIDELISATION

Remercier le client pour sa fidélité a
travers des cadeaux selon les points
cumulés via consommation

Similaire aux programmes & points avec
un champ d’action plus large : acces a
des services exclusifs...

Renforcer les liens entre les meilleurs
clients et I'entreprise

Actions a mener quand le client décide de
son départ
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Qu’est-ce que le

marketing relationnel ?

Ensemble d'outils

> établissant des
relations
individuelles et
interactives avec les
clients...

> ... envue dentretenir
une attitude positive
durable envers
I'entreprise

La gestion de la

relation clients

Nécessité
consécutive a la
prise de pouvoir des
clients

2 objectifs

— Conquérir de
nouveaux clients

— Limiter les départs

Programmes de
fidélisation

4 objectifs

— Accroissement du
chiffre d'affaires

— accroissement de la
rentabilité

influencer les clients

agir sur la fidélité

3 grands principes

~ Créer un courant

~ Accompagner les
clients

~ Créer une zone de
non-retour

POINTS A RETENIR...
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Outils de
fidélisation

8 principaux outils

Programmes
d’accuell

Outils d'information
Réseaux sociaux
Coupons
Programmes & points
Cartes de fidélité
Clubs

Programmes anti-
attrition
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