Marketing et communication

La Relation client, agir sur la qualité et la satifaction

1- Identifier les parties prenantes de la relation comrmerciale.

Le client ?
= Personne physigue ou personne morale ?
= Consommateur, une personne ou un groupe ?

= Acheteur effectif ou potentiel ?

2- Comprendre les enjeux de la relation client.

- Lutter contre l'attrition
3 moyens pour empécher le départ d’un client :

= Barrieres financiéres : frais de cloture d’un coenpour les banques

= Barrieres techniques : Apple et son compte ITunes

= Augmenter la satisfaction par le service autoupiduit EX :
orange, SFR, et autres méme s'’il N’y arrive pas....

La Gestion de la Relation Client = levier de satisiction supplémentaire.

- La Fidélisation

Les gisements de productivité que I'on peut détéctatérieur de I'entreprise
ne sont pas infinis. Pour augmenter les proféstieprise a tout intérét a
se tourner vers l'extérieur, vers le clieop

= Attirer plus de clients
= Conserver les meilleurs clients
= Améliorer le CA généré par chaque client

Pour mémoire : le cot d'acquisition d'un nouvdantest de 5 a 8 fois supérieuraux
dépenses investies pour conserver les plus anciens.
« Valeur a vie ou lifetime value d’un client »

- Faire face a une crise passagere

Ex :Sony, les opérateursface a Free, Total et sedan noires, etc.
Nombreux sont les moments ou une entreprise dodt fiace a une crise
pouvant écorner son image. Elle doit alors étremenure de déployer une
stratégie cohérente de Gestion de la relation Gfiear rassurer le
consommateur, se mettre a son service et a soteqoour réparerla relation.
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3- Comprendre les attentes du client

La satisfaction client, c'est quoi au juste ?

C'est le sentiment de contentement de plaisir giliamez votre client entre les
attentes / les attentes profondes et la réalifgraduit.

Je mets volontairement les attentes (ce que vaquines votre client, ce que vous
pensez que souhaite votre client) et les attemtdenples de celui-ci, son état
émotionnel.

En d'autres termes ce qu'il ressent mais qu'ieréogas vous dire, la sensation que lui
procure ce produit ou service.

A nous de faire preuve d'empathie, de perspicatitie finesse d'esprit pour découvrir
les attentes profondes de vos clients.

Prenons un exemple simple :
Le client veut acquérir une grosse berline de bgréine Allemande,
Pour lui, c'est synonyme de confort, de fiabilité,performance mais il ne le dira
probablement pas que c'est par fierte, par sentideesupériorité, que c'est pour lui
un indicateur de réussite sociale aupres de sdiéaghide ses voisins !

C'est a nous, de capter, de déceler ses attenfesges et de peaufiner notre
argumentaire en tenant compte de ces parametres.

Il'y a donc la réalité d'une situation c'est-a-tixebesoins réels et les réves.
Vous devez concilier les B&s réves et ...Ia réalité
Il est donc compliqué de satisfaire un client daire de sur promesse.

Il est toujours délicat dgatisfaire les motivations de ses clientd'autant que les
attentes et donc les satisfactions qui en décopkantent varier d'un client a l'autre.

« La perception d'un méme produit peut changer ectiftmmde nos propres
criteres.

- La satisfaction fait donc figure de jugement.

- La satisfaction n'a donc que la valeur que nousdiesia un produit a un
moment donné en fonction d'un besoin : « J'ain@@auit & une période
donné, et je ne m'en préoccupe plus pendant mgeéopériode. »
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4- Gestion de la relation client

La gestion de la relation clienf{abrégée GRC) est la traduction de I' an@lastomer
Relationship Manageme(ftRM) qui constitue un nouveau paradigme dans heasioe du
marketing .

Dans le secteur des services, une base de clidakssf s’avere essentielle a qui veut
conserver une saine rentabilité et couvrir lessdldcquisition des nouveaux clients.

L'image souvent employée pour illustrer ce conesptelle de la relation entre un petit
commergant et ses clients. La fidélité de ces desrast récompensé, car le commercgant
connait leurs attentes et est capable d'y répa@tdte les anticiper (comme un boulanger qui
vous met de c6té une baguette cuite selon votfénerice et vous fait crédit).

« Marketing relationnel versus marketing transactioinel »

La gestion de la relation client est une composassentielle du marketing relationnel. 1l
introduit certaines ruptures par rapport au mankgtiansactionnel, intrusif et centré sur
l'offre.

- Le marketing transactionnel valorise :

le produit ;

l'acte d'achat ;

*= |e moment de la transaction (fréquence, récence) ;
le montant de la transaction.

- Le marketing relationnel valorise :

= larelation avec le client ;

= ladurée de la relation ;

= ['individualisation (conceptne to ong ;

= la «mémoire » des contacts entre le client etrépnise ;
= lafidélisation ;

= lavaleur des achats présents et futurs.

- Le marketing client valorise :

= |e capital de l'individu
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« Les Regles de la Relation Client »

1- Accueillir les nouveaux clients

Prendre le temps d’accueillir et de remercier uaveau client pour sa premiére
commande crée une réelle différence. Cette dift&rest qu’udien relationnel fort vous lie
a votre nouveau client vous avez pris du temps uniquement pour lugehors de la partie
“business” de la relation.

Dans un monde ou tout eg", “mofl‘, et “moi j&', dans un monde ou les gens n’ont
pas de temps pour les autres, un peu de génépesitéracer les fondations d’'une route tres,
trés longue sur la voie de la fidélité des clients.

Si vous travaillez dans un monde trés formalisé, lnonne approche est d’envoyer
une lettre. Si vous le pouvez, cela peut se fareup appel téléphonique. L’'aspect informel
passe trés bien. Si ce n’est pas vous, le diriggantvez conclu directement la vente, le fait
gue vous appeliemontre I'importance que vous donnez a la relationl@ntele.

Vous pouvez aussi utiliser I'email, en complémesd deux moyens ci-dessus :
'email n’a pas le méme impact parce qu’il ne remapl pas une voix au téléphone. De plus il
peut étre aisément automatisé.

Le temps d’accueillir un nouveau client peut-éuwesabien plus rentable qu'on ne le
prévoit. Il a été fait un test avec deux commerciaappeler chaque client quelques minutes
apres avoir recu sa commande et le paiement. lemeociaux avaient réussi a augmenter le
CA par nouveau client de +30% rien qu’en passacbop de fil !

2- Rester en contact, faire un de suivi

Vous souvenez-vous de la derniére fois que vous appelé chacun de vos clients, et
guel était I'objet de cet appel ?

Ce n’est pas parce que vous n‘avez pas eu de nesidelpuis longtemps d’un client
gue tout va bien pour lui. Si vous ne maintenezupasontact régulier, la premiere nouvelle
gue vous pourriez avoir de lui est sa défection.soetpassage a la concurrence. Le souci
c’est qu’a ce moment, il n'existe plus aucune clahe rattraper le coup et le garder chez soi.
La relation avec le client est cassg@endant un certain temps.

Pourquoi ne pas réfléchir a dessons valables de maintenir un contact régulie?
Dans le cas d'un service c’est facile parce ques\yamuvez vous rattacher a 'avancement
d’'une prestation. Dans le cas d’'un produit, il faehser a d’autres choses. Par exemple en
relation avec la facturation, la livraison ou laatjté.
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3- Gerer les plaintes des clients

Lorsqu’on est dirigeant d’entreprise on évite deecrdu mécontentement chez les
clients. Cela fait partie du travail, c’est pourgan met tous les moyens possibles pour
assurer la qualité de la prestation et assurarigce client. Maisl arrive que cela ne se
passe pas comme dans le meilleur des mondes
C’est pourquoi lorsqu’un client mécontent se maéeil devrait mériter une attention toute
particuliere. Toute particuliére parce que le méeotement reléve un dysfonctionnement de
la société, malgré tous ses efforts!

Ce dysfonctionnement peut-ébréninou non, il reste que si quelqu’un n’est pas
satisfait, c’est généralement qu’il y a bien unigemne a l'intérieur de I'entreprise. Les
raisons de ce dysfonctionnement sont généralenment@mmunication inadéquate, des
procédures mal ficelées, un produit ou serviceilildfig inadapté ou de moins bonne qualité
gu’escompté.

Comment s’en sortir la téte haute ?
3.1 Se révéler meilleur... dans la “médiocrité”
3.2 Communiquer avec le client mécontent
3.3 Traduire les causes de l'insatisfaction du @nt

3.4 Etablir les sources de l'insatisfaction et répudre

- Répondre a un dysfonctionnement interne

Avec le client: La premiéere chose a faire avec le client esedennaitre votre
erreur. La seconde chose est de lui donner la raisondletde ce dysfonctionnement. La
troisieme chose est de présenter vos demandesudexcEt enfin, la derniere chose est
d’envisager avec votre client une facon de répavte erreur ou de la compenser.

En interne : passer un coup pour régler les détails qui omé&de dysfonctionnement.
Et surtout, mettre des moyens pour que le sousenmeproduise pas.

- Répondre a une perception inadéquate du client

D’une fagon générale, un souci de perception dligmcest un souci du client tant que
plusieurs clients ne rencontrent pas cette ménwepgon. Si plusieurs clients relévent ce
méme souci, c’est probablement qu’il s’agit d’'un@anterne.

Avec le client: il faut faire attention a ne pas lui faire crogeil a raison dans le
fond. Et en cela, une compensation veut généraledienque vous avez tort. Parce que dans
le fond, pourquoi feriez-vous un effort particulgrce n’est qu’admettre que vous avez tort ?
La stratégie est de faire de la pédagogie avelelatcC’est a dire lui expliquer votre produit
ou service, comment l'utiliser, quelle est sonisdifion adaptée, lui montrer que votre
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publicité n’est pas mensongere et tu& était marquéla seule solution si cela ne passe pas
est le remboursement ou le bon d’achat.

En interne : veiller a ce gu’en amont les mémes types detslisoient orientés vers
un autre produit qui répondrait peut-étre mieugwag attentes. Si le souci se reproduit
plusieurs fois, cela veut peut-étre dire qu’il yrasouci en interne : d'image, de cible du
produit, de publicité par exemple.

Quelles sont vos bonnes et moins bonnes histogrefiehts insatisfaits ?
Est-ce qu’un souci récent a été résolu de man&igasante pour le client ?

C’est une bonne opportunité figre progresser la relation avec luj si vous vous y
prenez de la bonne maniére. Si un client vous &ppelr faire part d’'un souci, écoutez-le de
maniére a ce qu'il libere toute sa frustration.

Ensuite, rapprochez-vous de son point de vue déeneacompréhensive, et
remerciez-le de vous en faire pdirn’existe pas de sources slres mais a ce qu'itaig
parmi les clients mécontents, seuls 4% prendrailentemps de se plaindre... alors que les
96% autres iraient tranquillement voir ailleurs

C’est ensuite que vous pouvez travailler aveci@tpour résoudre le souci. Si vous
gérez cette partie, et si vous le gratifiez suffisgent pour avoir pris le temps de vous
prévenir au lieu de partir, c’est potentiellementclient a vie que vous gagnez !

4- Suivre le marché et agir

Si vous étiez client d’une entreprise qui se coimgilaa croire qu’elle & trouvé le bon
filon“. Et que celle-ci ne s’embétait pas a innoveraikd des choses neuves comme on dit.
Seriez-vous satisfait ?

Prenez gare a I'arrivée de nouveaux concurrentgattg marché. Suivez
constamment les concurrents pour voir ce qu'ils @mmatiere d’innovation, de
développement. Quelles sont leurs orientationsa Giele soit & devancer, soit a faire différent
pour vous démarquer, soit a suivre. Aucune degBgiies ci-dessus n’est mauvaise tant que
Vous en choisissez une.

Pour en revenir a Igestion de la relation clientune autre fagon de suivre voire
devancer, devancer le marché consiste simplemértiiter ce que veulent les clients. Et
faire le nécessaire pour transformer ces voeuxlsggsen argent sonnant et trébuchant. Si
un client émet une suggestion, exprime un besoumna@ve bien particuliergeut-étre que
les autres clients seraient aussi intéresaés

Si oui, pourquoi ne pas innover. L'intérét de cstratégie est que vous devancez les
attentes des clients. Cela aide dans la relatien egs clients. Cela les fidélise. Et en plus, si
vous leur proposez vos innovations en exclusivitgeux sont vos propres clients qui
rentabilisent vos colts d’innovation !

Chacun y gagne dans l'histoire.
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5- Ecouter les clients

C’est important de mettre en place plusieurs fagiengous contacter, et d’associer a
ces moyens des procédures aidant a gérer efficatel@mgros volumes de flux entrants.

Pour le c6té sortant, il est toujours bon de tratte un maximum d’informations a
vos clients, pour bien montrer que vous vous oczuf@ux. Je vous renvoie au point 2- ci-
dessus.

Voici quelques moyens de vous contacter :

+ Adresse postale

« Téléphone de I'entreprise

« Téléphone professionnel d'un collaborateur
« Fax

+  Email

+  Web (formulaire de contact sur Internet)

+ Forum (internet)

« Messagerie instantanée

« Skype, Facebook, Google Talk, etc

«  Twitter

I me semble que 3 moyens de contact sont un bt e départ. Ce n’est pas parce
gue vous donnez toutes sortes de moyens de votectemgue les clients les utilisent. En
revanche, vous donnez une excellente impressiorlants existants tout en rassurant vos
prospects..la gestion de la relation client aide aussi en prpsction dans le cas présent !

6- Favoriser le parrainage de nouveaux clients

Prévoyez-vous quelque chose pour les clients qus venvoient des prospects ?

C’est une bonne chose pour la relation de préwsrmdoyens de remercier un client
qui vous renvoie des clients potentiels... et s’aysgue vos clients les connaissent!

Des entreprises aussi dominantes qu’Orange ontagrggmme de parrainage.
Pourquoi pas vous, a votre maniére et suivantrigsres spécificités de votre marché ?

Une fois de plus;ette amélioration de la relation client aide indiectementa
augmenter votre chiffre d’affaires.

7- Prévoir une relation particuliere avec vos mei#turs clients
Quand on crée son entreprise, les meilleurs clgoris souvent les premiers clients.

Car ce sont eux qui ont pris un risque de voug feanfiance alors que vous entriez juste sur
le marché. Ce sont souvent eux aussi qui ont eskes/@ots cassés, qui ont passé du temps a
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vous faire des suggestions, et qui souvent oné piErivous a quelques personnes de leur
entourage.

La relation avec ces clients est ainsi toute partidiére : c’est comme s'ils étaient
des grands oncles ou des grandes tantes disposaatogrtaine autorité.

Vos meilleurs clients peuvent aussi étre ceux gpjportent le plus de chiffre, ou les
deux. A vous de voir, tout dépend de la relatioistarte et d’autres parameétres que vous
connaissez tres bien.

Peut-étre pourriez-vous prévoir des choses padiad avec ces clientsuelque
chose prouvant que ces Clients sont Uniques a vosux ?

Cela peut-étre des événements spéciaux qui letré&servés comme des ventes
privées. Pourquoi pas une remise automatique dsu%outes les commandes valable méme
en période de soldes et de promotions ? Pourqedepaproposer en exclusivité vos
nouveautés ? Les idées ne manquent pas. Une fpissiesoyez créatifs en fonction des
spécificités de votre secteur;

8- Rester attentif

Certains clients sont-ils plus lents que la moyeiifaire progresser la relation avec
vous ? Existe-t-il chez le client des procédurenaieres de travailler en interne dont vous
n'avez aucune idéeCest fréquent lorsqu’une petite entreprise trakadvec une grosse ou
tres grosse entreprise

Est-ce que vos clients sont en train de plier bagegr aller voir ailleurs ?

Demandez-leur avant qu’il soit trop tard ! La vagite permet de découvrir des choses
qui se trament en coulisses... suffisamment t6t pawtiscuter et rattraper.

9- Prendre des décisions a propos des clients indst

Si vous ne le savez pas, renseignez-vous pourrgayaiquoi un client est inactif. Si
cela vaut le coup, voyez ce que vous pourriez fzorg le récupérer et le faire revenir au
comptoir servant a passer les commandes.

Tout est question d’efforts a fournir, d’argenté@pdnser et de rentabilité. Est-ce que
cela vaut le coup ? Si jai un conseil a vous donciest de passer un coup de fil a ce client
inactif pour se renseigner sur lui, ce gu'il luiiee, est-ce qu'’il y a des opportunités, etc.

Si vous ne vous en étes pas suffisamment occugdé passé, vous vous rendrez peut-
étre compte lors de cet appel que vous étiez @as8t& d’un client pouvant vous ramener des
fortunes.

Dans la gestion de la relation clients, rares soigs entreprisesqui prévoient
guelque chose pour les clients inactifs. Si parfeusnisseurs vous étes le seul a passer un
coup de fil, vous avez 99% de chances de devastiésiautres. Méme si vous étes un peu
plus cher.



