@ Objectifs du module :

Connaitre la démarche d'informatisation de la
relation client dans le but de développer et
fidéliser sa clientéle.
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Introduction

@ La communication est une nécessité,
notamment pour développer et fidéliser
une clientéle.

¥ Lefichier client
¥ Une communication personnalisée
# Les moyens de communication
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La relation-client

@ Démarche de communication :

% Développement de 'entreprise

% Conquéte de nouveaux clients

% Développement de la relation-client
% Fidélisation




La relation-client

%. I N Evolution
i i - o en vue d'une hausse
]

Bf T __ || duchiffre d'affaires

Promotion
des ventes

Développement
de la relation client

.......
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Le fichier-client

@ Définition :

% Un ensemble structuré dinformations accessibles et opérationnelles sur

la clientéle et les prospects, collectées, utilisées et actualisées, que l'on
utilise pour obtenir ou qualifier des pistes, vendre un produit ou un
service, et maintenir une relation commerciale durable.
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Le fichier-client

Donnees Préenom
Signalétiques DDN
N® de portable...
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Le fichier-client
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Donneées @ Loisirs
Déclaratives Mail...
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Le fichier-client

Donnees @ Historique achat
{ Transactionnelles Carte de fidélité...
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Le fichier-client

Donnees @ Remarques
Marketing Préférences...
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Le fichier-client
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Le fichier-client

| Salon de 'économie maritime et du littoral

4 l'occasion de sa parficipation auw
s Pdeanomie maritime el du
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Le fichier-client

(® Tableau de bord

¥ Le fichier client peut permettre la lecture d'un tableau de bord.

Taux occupation Taux occupation Evolution CA
salles esthéticiennes

Nomn du dient Erthéticianng Soimy Chiffre of affmine en C

Pailatier R 1 virage, 3 corps, 1 bronzage a0

ichand CESplET » épilstions, I visages ETH)

Mantin S - bronzages 20

Riwdiirn RS : o, 2 visages 3

Masson Mndou I corps, 1 visage, 1 épilatian 35
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Le fichier-client

@ Informatisation du fichier-client avec les
outils bureautiques et les bases de données :

= Saisir et centraliser dans un outil unigue des noms, des
coordonnees...

Fatiitie * Gérer des adresses

< Afficher et lier des informations
@ Des outils :

anclusion <% Pack Office PME

* File maker
=+ Act...

@) cont:200€a 400€
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Le fichier-client

= — -y
Enragistrement | Outil

] E I Liste contact

T Prénom Sociaté Adresse

Martin Nathan Aubcnpain 65, nue du gardien 59 Lili
Dupont Camille Electraniks I3, rue de Baaune 70 Veso.
]+ 1T RN AT e i

Richard Romane Gravinoks 10, rue de Babwlone 6 pad
Dutrier Thomas Aubert 06, rue des Ul 93 Drancy
Sarini Lurcin L:lﬁr:fﬁ: fid. rue Boucher 45 Olivet
Anisal Pauline Lecap 63, rue de arcade 52 Lers
Gullliomet Antalne Motor 67, rue de Province 971 Mass
Btasbans Julie IL irdustr 30, rue de varenne 66 Elnes

“CIEDIL | VA — 282

Touleti Raphael E-Systems 30, rue de Clichy 84 Ma
LW e L

i —- LECin

al Ines HBeawver&co 02, rae Charlat 37

Justine Buchermin 02, rue-du

Bapftiste Créasphére 35, o
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Le fichier-client

@ Informatisation du fichier-client avec les outils
de gestion commerciale :

% Lagestion des contacts est intégrée & |'outil de gestion
commerciale,

< Suivi du chiffre d'affaires par client
% Sulvi des historigues d'achats
% Analyses...

@ Colt : de 400€ a quelques milliers d'euro
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Le fichier-client

rle bon
Realiser mande
un devis
Editer le bon

de livraison

Encassement
RHeglement

Histarique
Achat

. Relance
3 Client
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La communication
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La communication

@ Promotion

@ Actualités
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La communication

@ Environnement de |'entreprise

+ Travaux
% Aménagement de la voirie
= Nouvel arrét de bus...




La communication

@ Evénementiels

=% Organisation de jeux concours
< Participation aux salons

= Participation aux kermesses
= Sponsoring...
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La communication




La communication

@ Communiquer comment ?

@ Avec quels outils ?

% Mettre en scéne l'information avec des outils de diffusion
=% Avoir un rendu professionnel et une présentation soignée



La communication

Fichier | Edition = Enregistrement Outil

CENTREg-
BEAUTI
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La communication

Fichier | Edition Enregistrement | Outil

hélecticnnes et envoyez
Mom Prénom Bociste Email
Martin Mathian Diuier email@duvier.cam
iy
Ramirez Chipe Lecap rarmirezisfecaptr
Richard Romane Gravinos richardibgravinods, com
Dautrier Thommas Aubert ) tdutrer@aybert fr
: i (G, e o riervir
Martialot Arthur K a.martialotiBaandk.com
Azieau Pawaline Lecap azieaudiecap fr
Guilliomet ritoine Ml:l-_‘l-l‘l:l-f guitllipmetEmot oo
Clervoix Laura Laboulange clervoixi¥laboulange.ir
Bouleti Raphael E-Systems rhoulelyive-sysiems.com

Votre message a bien ét¢ envoyé
auy destingtaires sélectionnés,
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Les moyens de communication

Les moyens
de
communication

Le blog
|




Le courrier électronique

Diffuser une information locale pour renforcer
la notion de proximité

= Lentreprise connait son territoire
= Elle est reconnue par son enseigne, son image ...
= Elle agit dans un climat de confiance
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Le courrier électronique

@ Communiquer une information informative

< Diffuser des messages personnalisés
% Faire savoir des savoir-faire
% Répondre aux besoins exprimés
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Le courrier électronique

@ Créer une relation personnalisée

= Respect du client
% Modération des messages
% Offres personnalisées
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Le courrier électronique

@ L'emailing est réglementé par:

% Larticle L34 - 5 du Code des postes et des communications électronigues
% LaLoi “Informatique et Libertés” du 06 janvier 1978
** Lalol pour la confiance dans I'économie numérique du 21 juin 2004
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Le courrier électronique

@ Quelques points de vigilance :

= Les coordonnées d'un particulier ne peuvent étre utilisées que lorsque
les propriétaires ont donné explicitement leur autorisation pour recevoir
des e-mails de prospection ou d'information.

=% Les coordonnées d un particulier peuvent étre utilisées lorsqu'elies ont
#té recueillies directement auprés de lul lors d’une vente.

# Laprospection directe doit concerner des produits ou services
analogues fournis.

# Ledestinataire doit avoir la possibilité de s'opposer, sans frais, hormis
ceux ligs 3 la transmission du refus, et de maniére simple, a lutilisation de
ses conrdonnées lorsgue celles-d sont recueillies et chague fois gu'un
courrier électronique de prospection lul est adressé.
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Le courrier électronique

@ Les outils :

< Lamessagerie électronigue
P Lelogiciel spécifique
% Leprestataire externe

EE EE S



Le courrier électronique

@ La messagerie électronique

% Elle permet 'envei de courrier électronique a un ou plusieurs
destinataires lorsque I'on posséde un accés i internet.

= Elle est, en général, fournie par un fournisseur d'accés a internet,
et est dans ce cas gratuite. Exemple : contact@nom_entreprise.com

% Un message envoye avec son nom de domaine dégage immeédiatement
une image plus professionnelle. Exemple: contact@nom_entreprise.com




Le courrier électronique

@ Le logiciel d'emailing

= il permet d'envoyer massivement des courriers électroniques

+ 1 génere des statistiques comportementales : nombre d'ouverture,
gualification des clics, nombre de retours, ..,

% Coit:de0aS00€ la licence



Le courrier électronique

@ Lelogiciel d'emailing
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Le courrier électronique

@ Les professionnels en marketing direct

= lls prennent en charge l'intégralité de la campagne d'emailing
s assurent une certaine qualité d'envoi

s personnalisant les envois

lls analysent les statistiques de retour

lls louent des fichiers d'adresses

Colit : variable selon les prestations commandées.
Les prix se situent entre 0.15€ et 0.50 € par adresse email.

4 ddd




Le courrier électronique

@ Les professionnels du marketing direct

Conception
£ du message par
le prestataire

Envol par
' o le prestataire
0 Héu_ptiun = Analyses ot
du résultat 2 statistiques
du prestataire
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Le courrier électronique

@ Le courrier électronique est le premier exemple
d’application de l'utilisation d'Internet au niveau de
I'entreprise de proximité.

@ En respectant quelques régles, il devient un véritable
outil de développement de la relation client :

< Pas d'envoi multiple
=% Message personnalisé
P Véracité des offres
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Le SMS

@ L'envoi de SMS est réglementé par la loi pour la
confiance dans |'économie numeérique.

@ Quelques points de vigilance :

= 5SMS a caractére promotionnel entre B et 20h en semaine et
B et 12h le samedi

=% Pasde numéro d'appel surtaxs
< Pas d'envol multiple
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Le SMS

@ Parmi les solutions existantes, en voici trois
dont la mise en ceuvre est facile et rapide :

# Les opérateurs SMS
¥ Leslogiciels spécifiques
*# Certains logiciels de gestion commerciale intégrant cette fonctionnalité
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Le SMS

@ Les opérateurs SMS :

lls sont nombreux

lis proposent I'achat de crédit de SMS & prix réduits

Les 5M5 sont envoyés en masse

lls propasent d'enwvoyer les messages depuis leur propre interface
lls peuvent proposer de personnaliser I'expediteur

L B B B

Codt : variable selon les opérateurs et les services qui sont associés
a l'envol. Compter de SEHT pour 20 SMS & SO0EHT pour 5000 SMS
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Le SMS

@ Les opérateurs SMS
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Le SMS

@ Les logiciels spécifiques de gestion de la fidélisation
client et les outils de gestion commerciale ayant une
fonctionnalite de fidélisation ;

= |is envoient des messages personnalisés au numéro de l'expéditeur et
par son enseigne

= Lutilisateur recoit un accusé de réception suite a ses envois
< Coit:de SEHT pour 20 SMS a S00€HT pour 5000 SMS
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Le SMS

o rhtinndllinm o
ﬁSHSsurl'nutildn
gestion commercial

Sélection de l'opérateur
£ mobile et achat de
crédits SMS

| messa sur I'in du Engilci
B e du ﬂmﬂﬁ:ﬂ 4 de gestion :mnmr:utt




Le SMS

@ Une campagne 5SM5S

P Toux de lecturs de 95 4 100%

% Diffusion rapide

+ Campagne ciblée

# Réaction spontanse

+ image dynamigue de Vexpediteur
+ Reiation de proximite




La newsletter

@ Bulletin d'informations périodique

¥ Actualités de 'entreprise
= Promotions
& Tendances du marché

& Trucs et astuces...

r..-- 83 e e P =
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La newsletter

@ Construire une newsletter

= En utilisant des outils de conception et de mise en page
% Photos
=+ Contenu editorial...
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La newsletter

@ Envoyer la newsletter

@ En utilisant une solution d'envoi
=+ Logiciel
+ Prestataires
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La newsletter

@ L'emailing est réglementé par:
% Larticle L34 - 5 du Code des postes et des communications électroniques

% La Loi Informatigue et liberté du 06 janvier 1978
= Laloi pour la confiance dans l'économie numérique du 21 juin 2004

Principaux points de vigilance :

P Veiller a n'utiliser les coordonnées d'un particulier que larsquil en a
danné 'autorisation, et qu'elles ont #té recuelllies directement auprés
de lui fors d'une vente,

= Laprospection directe doit concerner des produits ou services analogues
aux habitudes de consommatian du destinataire.

% Veiller & donner aux destinataires la possibilité de se désabonner
de la newsletter.
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La newsletter

Elle doit avant tout informer
Elle ne doit pas se résumer a du contenu commercial

Elle est utilisée pour établir des liens durables avec
ses destinataires

® ®O®

Son contenu est sobre et soigné



Le blog d’entreprise

Site web constitué d'un ensemble de billets triés par
ordre antéchronologique

Outil de publication en ligne
Outil de dialogue et de communication

Ameéliore la visibilité de l'entreprise sur Internet

POPO® @

Améliore I'image de l'entreprise
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Le blog d’entreprise

Communication en temps réel avec les différents
interlocuteurs de I'entreprise

@ Mise en valeur des savoir-faire de l'entreprise

@ Symbole de dynamisme et de modernité



Le blog d’entreprise

@) Ilestsimple a éditer
@ Il est modifiable rapidement et facilement

@ Il crée une proximité entre l'entreprise et ses clients


















