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- Evolution des outils IT

Les avant-premieres les plus importantes des vingt dernieres années:

- 1993 -1998: Popularisation d’Internet

- 2000 -2001: Apple sort le 1er iPod

- 2002 -2003: Premiere voiture a propulsion hybride
- 2004 -2005: Création du site internet YouTube

- 2006 -2007: Création du réseau social Facebook

- 2005 -2007: Apple sort le 1er iPhone

- 2008 -2009: Téléviseurs LED avec technologie 3D
- 2009 -2010: Sortie de I'lpad

- La tradition vs. L’évolution

Client du 20éme siéecle Client du 21éme siécle

e Prix » Confort
e Garanti * Style
* Recommandations du * Recommandation
producteur » Contact par les réseaux
» Contact téléphonique et sociaux
courrier * Impatient

> Portrait du client type du 21°™ siécle

« Sur le marché apparait la génération qui a grandi dans a
une époque d’aisance et du web. Dorlotés, parfois méme
arrogants, mais également ouverts d’esprit et créatifs »

Forbes: génération d’exhibitionnistes électroniques

Génération 2000 — individus ayant entre 14 et 29 ans.
Net Generation, Millennials, Digital Generation.
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- Que recherche ce client des temps moderne ?
Les meilleures qualités offertes par ces « deux mondes »

- Le confort et la facilité (avoir tout sous la main),

- Larapidité ('acte d’achat se fait en quelques secondes),
- Le meilleur rapport qualité/prix,

- La possibilité de comparer,

- La sécurité d'un achat traditionnel,

- Le faire sentir unique,

- L'interaction entre tous les canaux de communication.

- Les nouveaux canaux de communication

J
Vente a
distance

M-commerce J

puunra#m/f?
Wil

Vente directe J

« La Vente multicanal est la réponse aux comportements et aux attentes des clients
qui n’hésitent pas a se déplacer d'un canal & un autre »Customer Insights, 2010

En 2010, pres de 72% des internautes Francais ont acheté ou achetent en ligne.
Le montant global des achats avoisine les 30 milliards d’euro.
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- Le phénomeéne Facebook
- Plus de 500 millions d'utilisateurs
- 50% des utilisateurs actifs se connectent tous les jours.
- L'utilisateur moyen passe 55 minutes par jour sur Facebook
2°™@ sjte le plus visité au monde
- 1 million de nouveaux comptes / semaine

- Plus de 700 000 entreprises locales ont des Pages Fan sur Facebook

- D’aprés la société comScore, un internaute agé entre 15 - 25ans a passé plus
de 9 % de sa journée a surfer sur le Web :

12 % sur Google,
20 % sur Facebook,
15% sur des sites de jeux,

o]
o]
o]
0 6% ont effectué un achat

-> La collecte des données:
La clé pour mieux connaitre vos clients !

Comportement sur le Produits /
site Web Groupes
- |
Choix des Formulaires
récompenses

Enquétes et
Paniers Sondages

d’achats
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L0G IN T0 YOUR
FACEBOOK ACCOUNT

Diesel - prét a porter

R

Windows surface
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La cabine d’essayage de demain La réalité augmentée et le téléphone

Cliquez sur les images pour visualiser les vidéos

- Les nouveautés ?

83% de la communication avec les clients est composée de
communiqués statiques. Alors que 75% des émotions sont issues de ce
gue I'on ressent et non de ce que I'on voit

Rutgers University in the US conducted research on consumers
in a scented environment and found they actually looked at a
product for longer which increased the likelihood of them buying it.

- Livre blanc : Les nouveaux outils pour mieux fidéliser vos clients


http://www.comarch.fr
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/cabine-dessayage
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/diesel
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/microsoft-jeux-video
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/comarch-application
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/windows-surface
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/realite-augmentee
http://www.comarch.fr/commerceservices/emedia/microsoft-futur

ceeeeeen i COMARCH

........................... Solutions IT Innovantes

- Les ressentis sensoriels des clients en magasin

Si un des ces facteurs s’avére étre manquant .... L’expérience émotionnelle du
client seraincompléte

Visuel Service Confort Sonore

« Le plaisir de dépenser de l'argent ne suffit plus. Les clients attendent plus d’attention de
notre part. lls recherchent des signes d’amitié, de relaxation, de distraction, de découverte
de styles de vie différents. Les consommateurs achétent des émotions et attendent en retour
au minimum une atmosphére agréable »

L’institut des études du futur, Copenhague

- Le magasin du futur

Cliguez sur I'image pour visualiser la vidéo

Retrouvez I'intégralité de cette étude sur:
http://www.comarch.fr/emedia

Vous souhaitez plus d’'informations:
contact@comarch.fr

- Livre blanc : Les nouveaux outils pour mieux fidéliser vos clients
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- Qui sommes-nous ?

COMARCH est un éditeur ET intégrateur de
logiciels IT pour les :

*  PME-PMI de tout secteur

* Opérateurs Télécoms

* Banques & Assurances

* Administrations Publiques

CRM
Administration Fidélisation
) e ublique
De nombreux produits sont commercialises : ¢ At

= ERP, EDI, CRM, Business
Intelligence, Hébergement...
= Gestion et Analyse Centralisées
- Collaboration avec les
fournisseurs
- Gestion centralisée
des prix et des Té';::'m
promotions
- Gestion Centrale de
I'approvisionnement
des magasins
- POS intégrés
- E-commerce Intégré
- Programme de fidélité intégré

» 3500 employés dans le monde

* Plus de 200Millions d’Euros de CA

» Cotée en Bourse (Allemagne et Pologne)

» Des clients répartis sur plus de 17 pays

* Orientation vers I'Europe de I'Ouest et I'Asie

Quelques références clients par activité
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ETUDE DE CAS - LEROY MERLIN

Mise en place du programme de fidélité pour les chaines de magasins.

Ce fut au début du mois d'avril 2008 gue se termina

la miseen place du systeme Comarch Loyalty
Management dans le réseau de magasins
Leroy Merlin.

Le projet, reéalisé en 6 mois,avait pour objectif la

creation d'un systeme destingé a gérer un programme

de fidelité novateur, dont l'objectif était d'identifier
les segments de clients les plus rentables pour
Leroy Merlin.

Principe de fonctionnement

Le programme de fidelité DOM (en polonais : "maison”) est disponible
dans chaque magasin du réseau Leroy Merlin Pologne. Les clients
s'inscrivent au programme en remplissant un formulaire d'adhésion
sur le site internet de I'entreprise prévu a cet effet. Apres avoir diment
rempli le formulaire, le client est invité a se rendre dans I'un des Points
Programmes du magasin de son choix de maniere a obtenir et a
activer sa carte de fidélité. Le formulaire d'adhésion est également
disponible en magasin ou il est possible de faire appel a des conseillers
ou employés du Point Programme. La participation au programme est
payante et colte 20 zlotys (environ 5 euros).

Chaque participant au programme DOM. regoit un ensemble de trais
cartes comprenant une carte d'usage privilégié ainsi gue deux autres
cartes d'usage secondaire. Elles permettent de cumuler des points
de fidelité sur les comptes des participants, pour chague transaction
realisée dans les magasins Leroy Merlin. Les points de fidélité peuvent
étre cumulés a l'aide des trois cartes du programme ; cependant,
uniguement la carte a usage privilégié permet de pouvoir échanger
des points et profiter des réductions réecompensant la fidelité des
clients. Ce qui signifie qu'une carte a usage secondaire peut étre,
par exemple, laissee soit a des membres de la famille, soit a des
artisans ; les points résultant de I'ensemble des achats reéalises seront
comptabilisés sur le compte commun du programme.

L'adhésion au programme s'accompagne d'une reduction de 5%
valable dans les magasins Leroy Merlin et utilisable en une seule
fois et ce, méme juste apres avoir realisé les premiers achats au
moyen de la carte du programme. Cette réduction est valable tout le
long du mois suivant I'activation de la carte. La carte du programme
est valable pendant une période d'un an, a partir du jour suivant
I'activation de la carte.

Régles de cumul de points

Les points de fidélité sont comptabilisés sur le compte des participants
au programme pour tout achat réalise, méme pour les articles en
reduction, sur la base du montant réel dépensé en magasin Leroy
Merlin et quel que soit le mode de paiement utilisé. Afin de pouvoir
cumuler correctement des points, le participant au programme doit
présenter au caissier sa carte avant chaque transaction.

Le reglement du programme de fidélisation stipule que 3 zlotys
dépenses donnent droit a un point de fideélité. Pour chagque multiple
de 1000 points figurant au solde du compte, le membre du programme
a droit a une réduction de 10% valable dans le magasin Leroy Merlin
de son choix et utilisable en une seule fois. Les points sont visibles
sur le compte de fidelité de I'adhérent au programme un jour apres
la date de transaction.



Avantages du programme

La participation au programme ne donne pas seulement droit a
des réductions recompensant la fidélité des clients ; elle garantit
également I'acces a I'historique des achats realises, au moyen d'un
site internet prévu a cet effet. Ce site donne acces aux informations
relatives aux précedents achats, a8 une gamme de produits similaires
aux derniers achats realisés et a une procédure simple de gestion
des retours qui ne nécessite dailleurs pas de présenter le ticket de
caisse. Les membres du programme exercent ainsi un réel controle
des deépenses qu'ils peuvent comparer aux réductions acquises en
echange. De plus, les participants du programme sont livrés dans
la journée au cours de laguelle I'achat a éte realisé et regoivent
gratuitement un exemplaire du magazine de deécoration d'intérieur
"Dom z pomystem" ("Des idées pour votre maison")

Mise en oeuvre du systéme

Le systeme Comarch Loyalty Management, destiné aux magasins
Leroy Merlin, se compose des modules de Business Administration et
de Portail Web Clients, ainsi que de l'interface réservée au personnel
des Points d'Information permettant l'inscription au programme et
la bonne reéalisation des opérations sur le compte. Le systeme est
installé dans le Data Center de I'entreprise, qui se trouve au siege de
Leroy Merlin, et quirassemble les informations client dans une seule
base de données centrale.

Les points cumulés ne sont pas synchronisés de maniere immediate
au systeme central. Les données résultant des transactions de fidélité
sont associees au numero de carte de fidélité utilisée et enregistrées
dans le systéme de caisse ; elles sont ensuite transmises une fois par
jour, au moyen d'un fichier d'extraction vers le systeme de fidélisation
ou elles seront traitées. Les opérations d'echange de points entrainent
la diminution du solde de points et sont enregistrées dans le syste-
me central de maniere immediate. Les données relatives au solde
des cartes de fidelité ainsi que I'historique des transactions sont
enregistrés de maniere centrale ; la carte de fidélité est exclusivement
porteuse de l'identifiant du client.

Comarch SAS www.comarch.fr
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59000 Lille

Le systeme permet a Leroy Merlin de communiquer de maniere

personnalisée avec ses clients, au moyen de divers canaux de
communication, mais aussi d'organiser des campagnes de promotion
diversifiges, pouvant se baser sur n'importe quel critére de transaction
tel que lagamme des articles achetés. Le systeme permet également
de définir une stratégie de réecompenses propre a chague segment
particulier de clients.

Résultats

«Le programme de fideélité constitue un investissement pendant les
2-3 premiéres annees ; le but est de créer une base de données
permettant d'analyser les habitudes d'achat de nos clients, ainsi
que leurs besoins d'agencement pour la maison dont ils révent tant»
- signale Beata Woszczynska de Leray Merlin.

«L'acquisition de telles connaissances servira a créer des offres
individualisées qui pourront répondre aux principaux besoins des
clients. A la fin de cette étape, nous pourrons identifier les clients
qui nous seront le plus fideles sur la durée.»
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ETUDE DE CAS - BP

Mise en place du programme de fidelité pour les chaines de magasins.

BP Global est I'un des plus grands groupes énergetiques
au monde. Les donnees provenant du Rapport Annuel 2005
de I'entreprise et de ses comptes indiguent que le CA de
I'ensemble du groupe s'élevait a 262 milliards de dollars:
19 raffineries et 28.500 stations-service presentes dans
26 pays sont concernées. La stratégie du groupe a éte
d'utiliser un seul programme informatique - Comarch
Loyalty Management - desting a fidéliser les clients via des
campagnes de promotions définies selon les besoins de
chaque filiale.

Le besoin

Comarch fut sélectionne en 2005 comme le fournisseur du systeme
de fidélisation de BP Global, et ce, apres une periode de 12 mois
d'un long appel d'offres auquel avaient participé 20 entreprises
concurrentes. Furent réalisées dans le cadre de ce projet : des
prestations de conseil, la livraison de licenses propres au systeme,
la personnalisation de l'application aux exigences des différentes
filiales de BP, lamaintenance en continu et 'nébergement du systeme.
Lamise en place du systeme est remarquable de par le fait qu'elle est
entierement basée sur une seule plateforme informatique, hébergée
sur les serveurs du Data Center de Comarch a Cracovie. Le systeme
fonctionne en réponse aux exigences locales; c'est par 'analyse des
processus et des fonctionnalites systeme de chaque pays qu'une
telle adaptation a éte rendue possible.

Principes generaux de fonctionnement du
programme

Le systeme a été mis en oeuvre chez BP Allemagne et BP France - les
plus grandes divisions europeéennes de BP - depuis I'année 2006. Le
systeme Comarch Loyalty Management constitue un outil innovant
de gestion des processus permettant a BP de definir un ensemble
varié et complet de programmes de fidélisation.

Une gestion efficace de la base de données clients, une mise en
oeuvre rapide et une simplicité d'utilisation sont quelques-uns des
avantages essentiels résultant de I'application d'un tel systeme.

En externalisant I'nébergement du systeme, les colts opérationnels
diminuent, ce qui a egalement des effets non négligeables sur le ROI
de la solution mise en ceuvre.

L e e




BP Allemagne

Le début de la mise en ceuvre du projet eut lieu a la mi-avril 2005 et
celui-ci fut terminé en mai 20086.

Le systeme est integré en slave model avec I'un des programmes
de fidelité les plus répandus en Allemagne connu sous le nom de
"PAY BACK" (master model). Le systeme Comarch assure l'interface
avec le master system permettant ainsi aux clients pour lesquels
les points ont deja eteé créditeés, de pouvoir les échanger librement
et choisir une des recompenses du catalogue PAY BACK. Le systeme
fonctionne en environnement hybride on-line et off-line et utilise les
modules suivants: Business Administration, Portail Web Clients, Centre
de Contacts et Logistique.

On dénombre actuellement plus d1 million de comptes actifs au
systeme, 12 millions de cartes de fidelité et 85 millions de transactions
enregistrées dans la base de données.

L'identification des clients au programme se fait au moyen des cartes
de fideélite, ou bien, au moyen des cartes de paiement privatives.

Les points de fidelite sont attribués au compte de l'utilisateur en
fonction de la valeur des achats realisés, des coupons de promotion
echanges et des actions realisees sur Internet (inscription et clic
sur bannieres, etc.). Un centre d'appels et un site internet dedies
permettent aux membres de pouvair commander leurs réecompenses
et les retirer en station-service.

Comarch SAS www.comarch.fr
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BP France

Le projet commenga en octobre 2005 et fut terminé en avril 20086.
Le programme est mono-partenaire : il s'agit d'un modele stand-
alone geéré par BP. Le systeme comporte les modules de Business
Administration, Portail web B2C, et Centre de Contacts.

Afin d'assurer le passage au nouveau systeme, les donneées de
800.000 cartes de fidelité ont éte progressivement transferees vers le
nouveau systeme et les anciennes cartes ont ete echangees contre
des nouvelles. De ce fait, les clients ont pu rapidement commencer
a cumuler des points de fidelité.

En pratique, le systeme fonctionne en mode on-line, assurant ainsi
300.000 transactions par semaine. De maniere genérale, on denombre
plus de 13.5 millions de transactions dans la base de donnees, 1.5
millions de cartes et 60.000 membres enregistrés au programme
de fidelite.

'adhésion au programme a lieu soit via des applications propres
aux stations-service, le Portail Web Clients prévu a cet effet soit via
un centre d'appels. Les points de fidélité sont accumuleés sur la base
des montants de carburant acheté, sur la valeur des services payants
proposes par BP, mais aussi sur la base d'évenements recurrents tels
que: anniversaire, dépassement d'un seuil prédefini de dépenses, etc.

Le nombre et le solde de points résultant d'une transaction sont
imprimes sur le ticket de caisse.
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