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le 4 : Fondamentaux du marketing et techniques de vente
ondamentaux du marketing

Le marketing peut étre défini comme I'ensemble des actions ayant pour objectifs
d’étudier et d’influencer les besoins et comportements des consommateurs et de
réaliser en continu les adaptations de la production et de I'appareil commercial en
fonction des besoins et comportements précédemment identifiés. (définition adaptée
de celle du journal officiel définissant la mercatique).

Le terme de marketing est officiellement traduit en francais par celui de
mercatique, mais 'usage de ce dernier n’a pas réussi a s'imposer dans les
pratiques professionnelles
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Les outils

Les champs

disciplinaires consacrés
a I’étude des besoins.

N études de marché
N études qualitatives
N études quantitatives
N comportement
consommateur

N communication publicitaire
N marketing direct

A promotion des ventes

N relations publiques

N les actions et dispositifs de
fidélisation ...

le 4 : Fondamentaux du marketing et techniques de vente

Les actions et dispositifs

d’adaptation aux besoins

N politique produit

N politique de prix

N politique de communication
A politique de distribution
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Le webmarketing peut étre défini comme I'ensemble des techniques
marketing et publicitaires utilisées dans I’environnement Internet.

Les principes du webmarketing empruntent évidemment au marketing
traditionnel, mais le webmarketing comprend des techniques qui lui sont
propres et de forts particularismes. Le développement du webmarketing et
de ses enjeux a également généré I'apparition de nouvelles compétences et
de nouveaux métiers.
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omme spécificités ou particularismes du webmarketing on peut citer :

N un marketing dynamique et en temps réel ( les offres personnalisées sur les
sites marchands et messages publicitaires s’affichent en temps réel)

N un marketing dématérialisé ou numérique ( ceci entraine notamment une
baisse des colts de contact et des possibilités réelles de one to one)

N un marketing a forte dimension technique

N un marketing tres évolutif lié a I'évolution de I'environnement technique

N des capacités de tracking hors normes, que certains considéerent parfois
comme inquiétantes ( Tracking des campagnes et individus)

N un marketing « ROiste » ( le tracking permet de mesurer le ROI)

N un marketing de la donnée (résultat du tracking)
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Le marketing des réseaux sociaux regroupe au sens large toutes les
actions marketing réalisées en utilisant les réseaux ou médias sociaux.

Le marketing sur les réseaux sociaux se fait essentiellement a travers
des actions de communication réalisées sous forme de publications
organiques ou sponsorisées de la part de 'annonceur et par le fait
d’encourager des publications personnelles faisant référence a la
marque (concours de tweets, concours de selfies, hashtags
publicitaires, etc.).
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Meédias sociaux

En dehors des activités de publications « classiques », le marketing des réseaux
sociaux peut prendre également d’autres formes :

N Optimisation des partages sociaux

N Publicité display et retargeting sur les réseaux sociaux
N «J’'aime» en points de vente

N Social wall physique

N Newsjacking

N Social listening

N Micro-endorsement

N Relation blogueur / Youtubeur

N Support et service client
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Meédias sociaux

Les principaux médias sociaux utilisés dans le cadre du marketing des réseaux
sociaux sont :

N Facebook
N YouTube
N Twitter

N Instagram
A LinkedIn
N Snapchat

Les enjeux liés au marketing des réseaux sociaux augmentent en méme
temps que leur audience exprimée en nombre d’utilisateurs ou temps passé.
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INTERNET S ;i‘ SOCIAUX

LEN
CHIFFRES
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https://www.youtube.com/watch?v=OlqfqFgy-k8
https://www.youtube.com/watch?v=OlqfqFgy-k8
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Meédias sociaux

Analyse de son environnement, de la concurrence et des publics-cibles (segmentation,
positionnement, stratégies produits)
Définition de la stratégie marketing: Les étapes clés

Positionnement

Segmentation | | Ciblage \ |
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La segmentation est I'action de découpage d’une population
(clients, prospects) en sous ensembles homogenes selon
différents criteres (Données socio-démographiques,
comportement d’achat, ..).

Les criteres de segmentation choisis doivent permettre
d’obtenir des segments de population homogenes, de taille
suffisante et opérationnels.

Un segment est dit opérationnel lorsqu’il est possible de le
toucher (actions marketing) de maniere spécifique.
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http://www.definitions-marketing.com/definition/critere-de-segmentation/
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Le ciblage est I'action de choisir une cible pour une campagne de publicité, de
marketing direct ou tout autre action marketing.

Pour une campagne de publicité, le ciblage se traduit par le choix des
supports publicitaires permettant une exposition aupres de la cible choisie.

Pour une action de marketing direct, le ciblage s’opere par le biais d’un
processus de choix des destinataires opéré au niveau des fichiers utilisés pour
I’action marketing.

La démarche de ciblage permet d’augmenter l'efficacité et la rentabilité des
actions marketing.
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Produits

Prix Preuve

L ‘expérience de
service du client
(perceptions,

Pls:r:e IpenS.»ee, Processus
émotions)
Place Personnel

d
CIRHES




dule 4 : Fondamentaux du marketing et techniques de vente

e positionnement est un terme marketing dont la définition peut varier selon le
ontexte d’usage.

Dans son usage dominant, le positionnement correspond a la position gu’occupe un
produit ou une marqgue dans l'esprit des consommateurs face a ses concurrents sur
différents criteres (prix, image, caractéristiques, etc.).

Dans une logique volontariste, le positionnement peut désigner le positionnement
recherché par I'entreprise et non celui percu par les consommateurs.

Enfin, dans une optique d’action (usage rare), le terme peut désigner 'ensemble des
actions entreprises pour obtenir la position souhaitée dans l'esprit des
consommateurs.
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1.2.
Environnement

3. Stratégie

4. Plan d’action

5. Budget

Faire une analyse de la situation
Faire une description du marché cible

Etablir votre stratégie de marketing

Etablir des objectifs de marketing clairs

Dressez vos états financiers
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https://www.bdc.ca/FR/consultation/Pages/strategie-marketing.aspx
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es fondamentaux du marketing

Structure type d’un plan marketing

Partie 1: Analyse du marché
Chapitre 1: Analyse de I'environnement externe

I. Evolution du secteur d'activité

. Le potentiel du marché

[Il. contexte Socio-politique et économique
IV. Perspectives du marché

V. Analyse de la concurrence

a. La concurrence directe
b. La concurrence indirecte

VI. Segments a fort potentiel
VII. Les critéres de sélection

Chapitre 2: Analyse de |'environnement interne

I. Historique

II. Culture d'entreprise et le potentiel humain
lIl. Potentiel financier et technologique

IV. Société SWOT

a. Analyse des forces et faiblesses

b. Analyse des Opportunités et Menaces

Partie 2: Stratégie de développement

|. Définition des objectifs

Il. Segmentation, ciblage et positionnement
lll. Le biais stratégique (Marketing Mix)

IV. Stratégie Produit

V. Stratégie Prix

VI. Stratégie de communication

VII. Stratégie de distribution

Partie 3: Le plan d'action marketing

I. Accroitre le nombre de clients

Il. Augmentation du volume des ventes

[ll. L'augmentation de la fréquence d'achat

Partie 4: Préparation du budget marketing

Chapitre 1: Budget Marketing

l. prévisions de recettes
. prévisions de dépenses
[ll. Marge

Chapitre 2: Budgets spécifiques

I. Communication budget
Il. Budget de développement
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« ICP » : Indicateurs clés de performance (« KPI »: Key Performance Indicator)

f La sélection des KPIs est effectuée a partir de 4 dimensions
clés interdépendantes

¥ Objectifs

Les OD‘&IY.,S spécfiques de Nentrepnse, du senice, du site
Intemet, du projet, ...

Exey o dabpclif @ augmenler fes venles onfine
+  Exemple de KP) :chifre dafaies anlne

¥ Contexte

Ce qui paut nfluencer les perlormances
+  Exernple délémant de contexis : la campé §tivité de )'offre
+  Exemple de KPI : taux de promotion moy en

Suivi de

performance

¥ Leviers d'action

Les leweers d achon dont dispose lentreprse pour Fatienie ses
cbjectis
«  Evernple ds levier daclion : augmenierle nombre de visileursde
mon sife
+  Exemple de KPY :nombre de vistes du site

¥ Ressources disponibles
Les ressources disponidies powr actonner les leveers d action
+  Exemple de ressource - budge! médi onine
+  Exemnple de KPY : nombre de vEiles générées par les
canpagnes Deplay ef Search
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* Indicateurs liés aux ventes :
- nombre ou pourcentage de clients (taux de pénétration)
- ventes en volume
- ventes en CA
- parts de marchés

Ces indicateurs peuvent provenir des services comptables de I'entreprise, des
statistiques professionnelles, des études de marchés, comme des panels de
consommateurs ou de distributeurs.
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Indicateurs de satisfaction ou de comportement clients :

* En plus de indicateurs quantitatifs, il est parfois important de disposer
d’indicateurs plus qualitatifs ayant trait a la satisfaction et aux comportements
clients a I'égard de I'entreprise ou des ses produits ou services.

Exemples :

N Questionnaires de satisfaction envoyés aux clients systématiquement aprés une
vente

N Enquéte collective annuelle pour comparer I'évolution de I'image de différents
établissements de l'entreprise...
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Indicateurs de rentabilité :

N marge brute dégagée : différence entre le CA et le co(t direct
des produits ou services vendus

N contribution : différence entre marge brute et colts marketing
(dont la publicité et la promotion)

N bénéfices : différence entre la contribution et I'ensemble des
colts autres que le marketing (dont frais généraux, financiers,
etc.)

Ces indicateurs sont généralement calculés par les services
comptables ou par le contrdle de gestion.
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controle stratégique : réévaluation de I'adéquation globale de I'entreprise a son environnement commercial et a ses
portunités.
e contréle du plan annuel : vise a vérifier la bonne réalisation des objectifs et identifier, si nécessaire, les actions
orrectives.
e contréle de rentabilité effective des produits, marchés, secteurs et circuits de distribution.

Le contréle de productivité : pour améliorer I'impact des différents moyens et efforts commerciaux.

Qul Quoil COMMENT
Le contrile Direction Analyser la mesure dans - Analyse de l'efficacité du
stratégique générale laguelle I'entreprise saisit marketing de I'entreprise
les opportunités en matiére | - Bilan de ses responsabilités
de marchés, de produits et | sociales et de I'éthique de ses
de circuits de distribution comportements
- Audit marketing
Le contréle du plan | Direction Analyser la mesure dans - Analyse des ventes, de la part de
annuel générale, laguelle les objectifs ont été | marché
directions atteints - Ratios de dépenses par rapport au

fonctionnelles

CA
- Analyse financiére
- Barométre clients

Le contrile de
rentabilité

Contréleur
marketing

Analyser la mesure dans
laquelle I'entreprise gagne
ou perd de I'argent

Etude de rentabilité par produit ou
service, secteur géographique,
segment de marché, circuit de
distribution et taile de commande

Le contrle de
productivité

Responsables
fonctionnels et
opérationnels,
contréleur
marketing

Evaluer et améliorer la
productivité des moyens
commerciaux et limpact du
niveau de dépenses

Analyse de la productivité de la
force de vente, de la publicité, de la
promotion des ventes et de la
distribution
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relation client

Client actif

Anniversaire client : offre spéciale

Renouvellement de la carte de fidélité

SAV, avis de réparation, retard de livraison

Proposition de renouvellement du Ter achat

@ =
& Développement relation Client
3 Extension de garantie {nursing, cross selling, up selling,
“ abandon de panier, etc.. Action prévention dinactivité
Modification du profil
ler achat : confirmation de Relance sur les inactifs
commande, remerciements, Nouveau message
avis dexpédition ¥ Qualification & Enquéte I Tracking & Suivi(omport%ntal de bienvenue

Confirmation d'abonnement, de création
de compte avec offre de bienvenue
Demande de confirmation d’abonnement (double opt-in)

Programme de reconquéte

Prospect Client perdu
B

Temps

. ®
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Comprendre les enjeux de la relation client

‘image d’un produit, d’'une marque ou d’une société correspond a la facon dont celle-ci
st percue par les consommateurs.

Cette perception peut se faire sur des criteres objectifs (image de produit haut de
gamme a prix élevé) ou subjectifs ( « produit de vieux »). L'image de marque est la
résultante des caractéristiques du produit ou de la marque considérée, mais elle est
également largement influencée par les actions publicitaires.

'image d’'une marque peut se mesurer et s'analyser par I'étude des associations faites a

I’égard de cette marque par les consommateurs et éventuellement en référence a
d’autres marques.

Lorsgu’elle est positive, I'image de marque favorise la commercialisation d’un produit et

\Ia pratique éventuelle de prix élevés. Avec d’autres éléments, elle peut générer une
préférence de marque.
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http://www.definitions-marketing.com/definition/preference-de-marque/
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Le chiffre d’affaires d’une entreprise est constitué du montant total des ventes facturées
sur une période donnée. Le chiffre d’affaires est normalement calculé hors taxes.

Le chiffre d’affaires est donc un indicateur d’activité et non de rentabilité.

La mesure du chiffre d’affaires permet d’analyser I'évolution de l'activité dans le temps. A
cette fin, on peut différencier le chiffre d’affaires en volume et en valeur pour effacer
I'effet prix. En effet, le chiffre d’affaires d’'une entreprise peut progresser alors que son
activité est stable si le prix des produits est en hausse.

Il permet également de mesurer la part de marché d’une entreprise.

C’est un indicateur clé de gestion et notamment de gestion commerciale.

d
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http://www.definitions-marketing.com/definition/part-de-marche/
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La fidélisation:

La fidélisation client est la démarche marketing qui cherche a favoriser la fidélité des
clients. La fidélisation consiste a rechercher un état de fidélité recherchée.

La fidélisation est une démarche globale qui peut recourir a de nombreuses actions et
a la mise en place de multiples dispositifs. Elle ne se résume pas a la mise en place
d’un programme de fidélisation entendu au sens étroit du terme.

Une démarche de fidélisation réussie impacte tres fortement la rentabilité de Ia
plupart des entreprises.

Pus de détails et des illustrations sur les articles fidélité client et programme de
fidélité.

Voir un dossier sur les enjeux de la fidélisation.
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http://www.definitions-marketing.com/definition/fidelisation-recherchee/
http://www.definitions-marketing.com/definition/programme-de-fidelite-client/
http://www.definitions-marketing.com/definition/fidelite-client/
http://www.definitions-marketing.com/definition/programme-de-fidelite-client/
http://www.abc-netmarketing.com/-Les-enjeux-de-la-fidelisation-.html
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'exemple des attentes des clients d’un
magasin de produits culturels et électroniques

W Y )
, Les horaires
L'offre | o | Le personnel
d’ouvertures
A
- ™ \| p- / N W v ™
Le 1" Les clients
rangement Des espaces Lespace est .y Le personnel
, . fideles Le personnel . Le personnel
Loffre est des produits de ouvert le bénéficient ost sait ost
variée .est découvertes plus 'Fard d’horaires TR S adgpte\r a STeveniale
facilement sont offerts possible g sa clientele
) spécifiques
repérable
y, y,
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Comportement :
Distinguer l'objectif opérationnel de l'objectif relationnel

* QObjectif opérationnel : Rechercher de la performance
d’'une entreprise d’un point de vue quotidien et pratique.

N’empéche pas

* Obijectif relationnel : la qualité de la relation avec son
client
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AR ..
- 1" utilisation

A
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Diagramme de Kano

Satisfaction totale

[}
%]

J

|
LA
k]
k]
1t
LA

Attentes
proportionnelles

Fonction absente ____..--——_" Fcnct'cﬁ|:ré55nte

Attentes de base,
non exprimes
par les clients

nsatisfacticon totale
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Réunir les informations

Ecouter le client

Analyser la situation

Construire une offre de réparation

Torts ( reconnaitre les siens)
Intelligence relationnelle ( attention, valorisations)

Validation ( besoin, intention, accord)

N ©
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Clients C.Ile,n.ts’
, Fidél
mécontents

2 )

Analyse
déclenchement
d’une action
corrective

Analyse, Apport d’'une
validation, réponse au
réponse client

Recueil et
centralisation

Gérer un incident, une insatisfaction

Actions de progres
engagées . . @
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70% -

Type de réclamation

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
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probleme votre corps

‘ Essayez de résoudre le l Controler le langage de l

pour toucher du doigt le I’espace physique du

Posez quelques questions N’entrer par dans
probleme client

Ecouter les plaintes du
client

\CIRHES




dule 4 : Fondamentaux du marketing et techniques de vente

Avons-nous vraiment
bien comprit la
démarche ?

Savoir dire'non a un Oser dire non a un client,
client, c’est lui proposer c’est étre ferme et

|

I une alternative confiant
It

\7 |

[/ \
Savoir dire non a un
client, c’est lui expliquer

I pourquoi

Souligner les risques qui
découleraient d’un oui

.0
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Déterminez la date et
le motif de votre
prochain appel

Valoriser vos
solutions et
rester disponible

Demander les suites de
'incident

Reprendre en main la
gestion de l'incident en
vérifiant que le client aie
suivi les consignes
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Analyse et étude de cas
Mise en situation avec le cas de clients

difficiles
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