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Sujet n°® 13

Théme : S422-1 La Clientéle de I’unité commerciale

Question 1

Distinguer et caractériser des groupes de clients ayant des comportements
homogenes

Question 2

A T’aide de I’annexe 1, vous résoudrez le probleme commercial suivant.

1. Sur quel(s) critere(s) est segmentee la clientele de la Caisse
d’Epargne

2. Le «capital » représenté par un client peut étre estimé de la fagon
suivante : a partir de sa surface financiére moyenne nous estimons
le profit net bancaire a 1,5% par an les trois premieres années, puis
a 2% par an les 5 années suivantes mais avec une probabilité de
75% de clients restants. Quant aux années suivantes il est
raisonnable d’estimer le profit net bancaire a 2,5% avec une
probabilité de 55% de clients restants dans la banque.

Dans ces conditions calculez le profit net bancaire sur une période
de 10 ans pour un client de catégorie PRIV et pour un client de
catégorie AFID.

3. Quels objectifs commerciaux de développement préconisez-vous
pour les catégories PRIV et JABA .Quelles demarches
commerciales préconisez-vous pour les catégories PRIV et JABA ?
(Vous utiliserez une démarche Quintilienne pour formuler votre
réponse)

Question 3
A partir de votre expérience en entreprise et de vos connaissances, montrez

I’intérét des logiciels de GRC dans la gestion de la relation client
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Relations avec la CE :

Potentiel externe :

Bancarisation active :
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Le segment PRIV : ce sont des clients
générant un PNB annuel > 1000 €

Ils représentent 4% de nos clients pour 53%
de notre PNB*

Age moyen : 55 ans

Flux créditeurs moyens : 2 700 €

Surface financiére moyenne : 70 000 €

*PNB profit net bancaire

Le segment AFID : ce sont des clients
générant un PNB annuel compris entre 350 et
1 000€

IIs représentent 10% de nos clients pour 19%
de notre PNB

Age moyen : 53 ans

Flux créditeurs moyens : 1 500 €

Surface financiere moyenne : 28 000 €

Le segment JABA :

Ils représentent 10% de nos clients pour 2%
de notre PNB

Age moyen : 21 ans

Flux créditeurs moyens : 260 €

Surface financiere moyenne : 2 700 €



