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Un pilier fondamental de la GRC : |a
satisfaction client

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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La gestion de la relation client

* Gestion de la Relation Client (GRC) ou CRM
(Customer Relationship Management) : systemes

Les missions qui doivent permettre aux responsables d’entreprise
de I’entreprise

- de mieux comprendre leurs clients

- pour adapter et personnaliser leurs produits ou
leurs services

* Les études liées a la gestion de la relation
clients ont pour objectifs

- De connaitre le niveau de performance de
I'entreprise

 De hiérarchiser les actions a entreprendre
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Satisfaire les besoins de vos clients de maniere
profitable pour I'entreprise

Le Management de I’entreprise
_
Imbortant Obijectifs /
Le Management de plgur le P rtocess stratégie /
I’Expérience Clients e SIEHIES résultats
ﬁ
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Pour quel bénéfice ?

Un client satisfait véhicule un
bouche a oreille positif :
vecteur d’une bonne image

Un client satisfait a une
propension plus importante a
revenir, alors que recruter un
nouveau client colte beaucoup
plus cher a I’entreprise
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Une destination touristique : un ensemble complexe,
hétérogene

a8 ) . a8
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La satisfaction globale : le mérite de la simplicité

* Simple,
* Facile a comprendre, universelle
* Facile a mesurer

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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* Peu différenciante dans le cas de
taux élevés de satisfaction

* Potentiellement volatile
* Instantanée, pas engageante

. r >rfondamental de la GRC : la satisfaction client



La crise ne tue pas la satisfaction

Une progression globale de la satisfaction en

i1

6,34 6,33

7,04 687 .

surances Automobile Banques Téléphonie Téléphonie Services
Distribution Grande _ mobile fixe + FAI Publics
Tourisme Services Transports

écialisée distribution

Source : Podium de la Relation Client 2009 TNS Sofres — Bearing Point
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Mais joue le rble d’amplificateur des attentes

* Consécration du marketing relationnel

- Fondamentaux restent souvent identiques
- Demande de proximité / relationnel

- Attentes : la réactivité, le traitement des FRHGILE

réclamations

HANDLE
WITH CARE

Podium de la Relation Client 2009
N° 1 - Distribution spécialisée- Nocibé
N° 1 - Transport — Corsairfly
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Que mesurer ? La satisfaction globale, mais aussi
la satisfaction détaillée

-

-

-

Restaurant Boutique Hebergement

% Tres satisfait(e)

36

Sourire, amabilité du personnel

Horaires d'ouverture

Qualité de l'accueil réserve aux touristes
Informations fournies pour faciliter le paiement
Moyens de paiement proposés

Disponibilité, écoute du personnel

Propreté et entretien des lieux 17 {22
Rapidité de prise en charge des clients 19

Réponses aux besoins, problémes des clients 21
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Idenfier les priorités d’action

Bilan de satisfaction et carte des priorités d’action : forces et faiblesses du site A

Contribution de I'item a la satisfaction

& sofres

. Leviers d’amélioration : facteurs suri Les points forts, a maintenir,
lesquels le site A n’est pas ou peu éléments de capitalisation
performant / Action prioritaire

. . = Visite du patrimoine
" Rapport Q/P de I'hébergement 5
! = Signalétique de I'Office de
_ L Tourisme

Confort de Fhebergement ® [’accueil dans les lieux de

visite

" Les informations !
en langue étrangére

® [’accueil a I'Office de Tourisme
! ® Nombreuses activités

" Hébergement de qualité

® |a diversité des commerces

Points forts de I’offre mais qui ne
Promesses mal remplies mais constituent pas des criteres

attentes faibles, a surveiller | déterminants / Eléments d’image

Niveau de satisfaction

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Quel autre indicateur suivre ?

« La mesure de la satisfaction .. une mesure nécessaire mais non suffisante
- La satisfaction est un indicateur de I'attitude vis-a-vis d’'une entreprise a un moment
donné mais elle s’avére peu prédictive des comportements futurs
+ Les niveaux de satisfaction sont globalement élevés aujourd’hui : les fondamentaux
sont acquis, la différenciation se fait sur des dimensions complémentaires

=+

Le cceur de cible

Intention de revenir

- Satisfaction +

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Quel autre indicateur suivre ?

- La fidelite client est corrélée avec des indicateurs financiers, une forte rétention des
clients conduit a

. une plus grande fidélité / un taux de churn moins élevé

. une plus grande part de portefeuille

. augmenter la fréquence des transactions

. accroitre les achats croisés auprés du méme fournisseur
. favoriser I'acceptation de prix plus élevés

. un taux de recommandation plus élevé

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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De la satisfaction a la fidélisation

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Dans un contexte ...

-> De marcheé ...

« A maturité
« Stagnant
« Fortement concurrentiel sur le prix

> Et de contraintes des entreprises

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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En particulier pour le tourisme et les loisirs

Décembre 2008
ST Gravement

Le secteur automobile 1% 1_ 95%

Le tourisme, les voyages 1%_ 79%

Le secteur des loisirs 1%_ 79%
Foren s B

78%

C3 Pour chacun des secteurs économiques suivants, pensez-vous qu’ils seront touchés par la crise ...

La restauration, I'notellerie 1%

Le commerce de proximité 2% _ 75%
Les banques et organismes de crédit _ 56%
3%

Les transports en général 56%

La grande distribution 38%

s ose . §
Le secteur duluxe  25OUR 1 82%% 205 31%

31%

Le commerce en ligne

m NSP mPas gravement dutout m Pas trés gravement m Assez gravement M Trés gravement
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Fragilisation de la fidélité

> Les effets de la crise

 Contraintes budgétaires,
» Baisse des niveaux de confiance

> Les nouvelles technologies

* Information
 Multiplication des canaux

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
~ gofreg ﬁ .I.I‘ :atisfaction a la fidélisation
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Plus la fidélité est forte, plus le CA augmente
Un exemple dans la banque

Baisse du Hausse du
volume d’affaires en N+1 volume d’affaires en N+1

Indice de fidélité en année N

m Tl:70+ 6% 14%

m Tl:<70 15% 7%

Base: multi-bancarisés toujours clients de la banque (304).

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Plus la fidélité est forte, plus le profit est important
Un exemple dans la banque

Profit par client en € (données internes a la banque)
GO oo reree oo e
400 -

300 ~

200 ~

1 A

<10 10 - 40 40 -70 70-100 100 et plus
Indice de fidélité des clients de la banque A

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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LesEchos

LE QUOTIDIEN DE L'ECONOMIE

Une étude d'Exton
Consulting souligne a quel
point les moins de 30 ans
sont mobiles mais
maontrent des attentes
finalement assez classiques
vis-a-vis de leur
établissement.

> sofres

cependant de grandes disparités
selon les réseaux. Les avantages
proposés lors de louweriure n'in.
terviennent gu'une fois sur trois.

Cette influence familiale a tout
irtérdt & étre connue et cultivée.
Car ceux qui choisissent la
méme enseigne que leurs pa-
renis s'y montrent ensuite plus
fidéles. » Les bungues doivent re-

mawdar diffieasasnant ler anfaste

Le 20/10/2009

Fidéliser les jeunes, un deéfi pour les banques

25 ans, avant les parenis. Elle le
renconire en moyenne 2,6 fois
par an. Surtout, alors que les jeu-
nes manient la sourds misux

personne, ils continuert a privi-
légier I'agence. Pour lewrs opéra-
thons courantes, elle constitue le
prermier canal utilisé, méme si
c'est souvent de maniére occa-
sioncnelle. « Ils ne veulent surtout

Fas s s tfbeonsoser pilernalla
ERAS SR RECTHT ERARTOTNEN i HeNE

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
.[.I :atisfaction a la fidélisation

Fideliser : un défi peut étre, une nécessité surement

~1000.-dachts * Bon dschat de 50. & fles valolr sur du el

* (sous uétements - habits de course (saf SKINS)
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entreprises parlent fidélité a leurs clients

indows Internet Explorer fourni o

G:’\—_; = IE‘ hibp: { v lepactesfr. Fripilier_fidelite. hbml

| Fichler Editon  Affichage  Favoris  Cutils 2

| [Live search e

A 2] 5FR - Le Pacte Fidélits | | J - - e e ) Outils -

Accueil NMa Sfere Ma Messagerie Mes Contenus  Musique  Plus - @| SFR Rechercher avecCO(ngE =

SFR| Le Pacte SFR Hen coumipy 13, Noutious os on

O Assistance @O Vos services

Le Pacte SFR Le Pacte SFR Pro FAG Réglement

Le Pacte Fidélité | LePacte Rencuvellement | Le Pacle Flexibilité | Le Pacte Qualité

Le Pacte Fideélite Vous bénéficiez de Bonus Fidélité au fil du temps

Nouvean !

# Vous ates client Abonné Mobile, ® Vous étes client SFR La Carte ?
ou Internet et Fixe ?

SFR récompense chaque année votre anciennete, Plus vous rechargez, plus vous gagnez !
Chagque année, choisissez vos nouveaux Bonus Le Pacte Fidélité évolue pour mieux s'adapter 3 vos
Fidélité : 1 an chez SFR = 1 Bonus Fidélité, 2 ans = usages, Chague meis, bénéficiez d'un Bonus
2Bonus..., etde: est5 Honus chague Appels, Texto ou International valable pendant 1
année. Benéfic le de - Texto, MMS maois, pour un montant recharge de 10€ minimum
minutes offert /0D, offres de réduction le mois précédent

Plus vous rechargez, plus votre Bonus est

»En savoir plus généreux !

» En savoir plus

Client Internet & fixe, Client SFR Lo Carte
Je choisis mes Bonus Fidélité Je choisis mon Bonus Fidélite

Handicap | Mo

pace SFR | Mous contacter | SFR Centréle parental | S&curité et santé | Conditions général,

Egales | International travellers |
Offres de remboursement | Annuaire des sites | Plan du site

[T T @0 [ [@mreeme [Hiw -
| Microsoft Excel - Update. .. | {3 21 ockobre 2009 | 5] Relation client atelier 1 Cl /& SFR - Le Pacte Fidélit... « FA 10

éDémarrerI w & (3] = & O & 5] Bcite de réception - Micr..,

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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...et interrogent leurs clients sur leur fidelité

=l2x]

'www.advalia.fr/advalia-lgep22?svc_mode=E&g=2330331933058svc_campaion=HP&svc_partner=CRF& - Windows Internet Explorer fou
X |Lw’e Search |P I+

J - |g http:f,iwww.advalla‘Frfadv'a\\a-\gep22?svc_mode:EB«g:233033l93SUS&SVc_carnpa\gn:HP&svcJ_:uartner:CRF&sch:os\tlon:enllgne&sVc_m\sc:GrandeEnquateFID&estat_urI:htt;;I %‘

Az
| Fichier Editon  Affichage  Favors  Qutls 7
S e (8 http: {www, advalia. friadvalia-lgep22rsve_mode=E... | | J L - v (0} Outlls + >
|
| A

gh T

Donnez votre avis

sur le programme de Fidélité Carrefour.
Faites-le évolueren quelgues minutes
et seulement 7 questions |

Vos réeponses resteront confidentielles
et ne serontutilisées gque dans le cadre de 'enquéte.

®

Le positif est de retour Carrefour

hd
Kl | _'l_l
Y O O~ ENETRSY

%’D'éfna‘rre_il & o] = 8] & & || Boie d= réc, . | |5] Micrasoft Ex... | |33 21 octabre 2. ., | E5] Relation \:Heﬁ‘..l £ Yivez [‘ét'é'gv‘..l & Carrefour - ... I & Que mangeo. .. ”ghttﬁ:}‘jwu}w.“ |« O 1128

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
.I.I‘ :atisfaction a la fidélisation

> sofres



Une vision globale indispensable

ICI 227?

* Evaluer la performance globale et se
positionner

« Comprendre, analyser, comparer

« |dentifier les actions de moyen / long
terme a mettre en ceuvre

* Deux types de mesure
» Les indicateurs / K.P.I.
» Les analyses des leviers d'actions

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
- ﬁ g atisfaction 2 Ia fidélisation
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Les apports des études

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Les questions qu’on nous pose ?

Quelle est la satisfaction de nos clients 7

Comment se situe-t-on par rapport a d’autres intervenants? D’autres régions? D’autres
secteurs?

Quelles sont les cibles sur lesquelles on doit investir? Comment?
Qu’est ce qui est important pour nos clients ?
Pourquoi les clients sont fidéles / infidéles?

Comment optimiser I'allocation des ressources ?

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
> qofres ﬁ .L. [rorts des études
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es études relation clients :

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
> sofres ﬁ U Wrorts des études
L]

un outil d’écoute

Une vision de I'expérience du client :

* A chaud : ce que le client percoit a un
moment donné

Etre au plus prés de son vécu

Evaluation d’un processus, d’une
action

* A posteriori : vision d’ensemble,

Impression globale laissée par
I'expérience

26



Les études relation clients : un outil de pilotage de

I'activité

& sofres

Outil d’évaluation
et de suivi I

Outil de diagnostic,
et de compréhension

I—

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?

[ [rorts des études
HEEN

Qualité du
portefeuille client

Analyse des
leviers

E\m _f,- Outil d’anticipation =)  Plans d’action

27



Des indicateurs pour évaluer et suivre la
peformance

Evaluation de la performance

Satisfaction globale,

Intention de recommander,
Intention de continuer a étre client,
Avantage concurrentiel ....

*¥ X ¥ ¥

Suivi dans le temps -".
27

Comparaison, benchmark

Fixation d’objectifs

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
> sofres ﬁ U eorts des études
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Les études : outil de diagnostic et de
compréhension

Quelles sont les cibles prioritaires?
?3 Wm ﬁ Quelle cible servir avec quelle offre? Quelle

Ml communication?

Quelles sont les mécanismes de
la relation client?

Quels sont les points forts,
points faibles?

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
> sofres ﬁ U eorts des études
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Les etudes : outil d’anticipation

* Quelles sont les priorités d’action ?

* Comment optimiser I'allocation des ressources ?

* |dentification des leviers de satisfaction / fidélité sur lesquels

la prestation n'est pas optimale

» Analyser les criteres sur lesquels il peut y avoir sur qualité

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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Mais aussi un outil d’animation et de communication

Animation et mobilisation Communication vs
de l'interne 'externe

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
> sofres ﬁ U Weorts des études
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En synthese

# Opérationnel : possibilité de faire des mini questionnaires dans toutes les entreprises /
Etre a '’écoute, a minima : interviewer ses cients / garder ce contact

# \Vision globale a I'échelle de la région : chacun sa partition, mais dans un ensemble
cohérent qui s’auto alimente, d’ou la nécessité d’études plus globales

Relation client : satisfaction ? fidélisation ?
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