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QG 7 : Fidéliser ou conquérir : 
l’entreprise doit-elle choisir ?
1. Tous les jours, vous faites un détour en rentrant chez vous, pour aller chercher une baguette de pain dans votre boulangerie préférée, quand bien même vous en avez une à deux pas de chez vous. De quelle forme de fidélité s’agit-il ?

· Fidélité comportementale

· Fidélité attitudinale

2. A partir du commentaire d’un client sur la boulangerie B, identifiez les facteurs de fidélité de ce client : « Je viens tous les jours. Le pain est excellent, les prix sont corrects, le personnel très aimable et le point de vente est agréable. Ca sent bon le pain et la déco ancienne rappelle l’enfance. Et quand j’arrive trop tard… Je peux prendre mon pain au distributeur automatique ! »
· La qualité perçue du produit

· Le prix du produit

· Les services associés

· La notoriété

· L’expérience de consommation

· Les labels

3. Vous vivez dans une ville où les GMS se livrent une forte concurrence. 10 se trouvent à moins de 10 km de votre domicile. Vous vous rendez cependant toujours dans la même GMS pour faire vos cours. Vous disposez de la carte de fidélité, et régulièrement, vous recevez des offres personnalisées par SMS. Comment qualifier la stratégie de fidélisation de cette GMS à votre égard ?

· Stratégie de fidélisation induite

· Stratégie de fidélisation recherchée

4. Identifiez les outils pouvant faire partie d’un programme de fidélisation.

· Couponnage électronique

· Carte de fidélité

· Cadeaux

· Campagne de communication télévisée

· Mécénat

· SMS

· Club consommateur

· Lettre d’information

5. Que signifie GRC ?

· Gestion des Réseaux Communs
· Grand Réseau Commercial
· Gestion de la Relation Client

· Garde des Ressources Clientèle
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6. Qualifiez l’action de fidélisation de Banette.

· Mercatique transactionnelle
· Mercatique relationnelle

7. Reliez les mots clés à leur définition.

· Attrition

· Rétention

· Valeur à vie du client
· Nombre de clients conservés sur une période
· Perte de clients sur une période
· Somme des profits actualisés attendus sur la durée de vie d’un client
8. Donnez des exemples d’effets pervers de stratégies de fidélisation excessives ou exclusives.
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