S42%1-2 LA RELATION COMMERCIALE ET LA GRC

S42 La relation commerciale

S421: La relation commerciale et son Définir les notions de relation commerciale et de contact
’ commercial.

contexte Présenter la diversité des relations commerciales.

Préciser lesrgeux de la relation commerciale.

Identifier les composantes de la relation commerciale.
Caractériser les types de contacts commerciaux.
D®f i nir |l a notion ddunit® co

Synopsis:
Introduction :
- La relation commerciale APA

| Les phases de la relion commerciales
A autant de phasesutant de cibles
B cycle de vie du client et qualification des cibles

[ Une nécessaire adaptation (commer?: mi se en place dbéun
A les outils de la GRC(BDD, HARD, SOFT et canaux)
B Les freins a la GRC

Conclugon

- Mettre en place un marketing relationnel

1 La relation commerciale et les contacts commerciaux

Définition :
Relation commerciale:« La relation commercialeestb e ns emb|l e des contact
entre un client et unuwepénpdetd®tentps plumm@moinsal e au

étendue» Avant, Pendant et Aprés

Exemple: ensemble des contacts
- achat
- relation de service telles que demande dbé
de messages publicitaires, SAV, réclamation

2 La diversité et les composantes de la relation commerciale

Le |lien relationnel entre |l e client et | 06UC
- de la nature des produits ou des services offerts
- des canaux de vente wutilis®s (physique, m
- de | 6origine des contacts (UC ou client)
- de lafréquence et de la régularité des contacts
- des actions mises en oeuvre par | 6UC en t

de fidélisation et de formation du personnel
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3 Les phases de la relation commerciale
- connaissances du client
recrutement du @nt et construction de la relation
fidélisation
déclin
- perte
voir diaporama

Le managemaeret les personnels en contact avec le client sont grandement respotaddle
gualité de la relation commerciale

Chiffre d’affaires ou LES CIBLES
Marge commerciale
= VALEUR CLIENT
A
Prospection Fidélisation
Chenls 3 Clicals
P - A ey >

Les prospects

Plan action 1-A
Prendre des
rendez-vous
commerciaug

Prospecter de
nouveaux clients
sur un événement
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Connaissance et recruteme@@OCA( cost of customer acquisitior
client Plus important le ratio entre [&€COCA et la Marge Brute au panier

La rentabilit® doédun client doi t donc °tre ®v
commerciale.
Cbest gr©ce ° |l a fid®lisation par inertie ou

les UC rentaltiseront a long terme les investissements de recrutement non rentable a court
terme
Exemplee banque et permis ° 1

Exemple dbéaction ACRC dClentPaéha@ives»rur | e segment
- identifier, quantifier, qualifier
- concevoir une action
Danslaprai que | 6un des secrets TRABDSPOSIHANRC et du |
déactivit®s doédun domaine ®tranger VERS votre
Comment transposer les actions de La Redoute (ou de Yves Rocher) vers le domaine de la
banque, de | a j,desGsBreri e, de | 06int ®rim
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LAREDOUTE

SERVICE RELATION CLIENTS

Attention =
que vous
portez a
votre client

Mise en avant
de valeur telles
que la la
FIDELITE, ou
la
SOLIDARITE
ou la
CONFIANCE

Intérét =
Pretexte
déentr
contact avec
le client

TIIER
VOl

RR456502

ex 2

DEPOSE LE:  26/11/2009

T T

3991 00340154 1 07 03854 048 @
M63 3991 207 0340154 03854 H

MADAME I

Chére Madame Moroni,

Nous nous connaissons depuis Septembre 1996 et votre satisfaction a toujours été notre
priorité. C'est pourquoi, nous nous sommes engagés & vous réserver les meilleures offres, a vous
garantir les services les plus efficaces afin que vous puissiez profiter de nos collections de la maniére la
plus agréable possible.

Aussi sommes-nous frés étonnés de constater que, sauf erreur de notre part, nous n’avons
plus de vos nouvelles depuis votre derniére commande du 19/10/2009.
Nos collections ne vous ont-elles pas séduites 2 Nos offres ne correspondaient-elles pas a vos besoins
du moment & Ou peut-éire avez-vous rencontré des difficultés lors de votre commande 2

Je crains donc que ma Direction n’approuve plus |'envoi du prochain catalogue Printemps-Eté
2010 et des offres qui y sont associées. Dans tous les cas, sachez Madame IEEEEE (que je souhaite
vous garder comme cliente.

Désir =
cbest
proposition
gue vous
faites a
votre client

C'est pourquoi, aujourd'hui, |"ai obtenu, pour vous, I'envoi de cette derniére offre commerciale.
t croyez-moi, elle est vraiment exceptionnelle :

1 chéque-réduction valable sur TOUTES les collections Automne-Hiver 2009/10
du prét-a-porter a la maison™
+
la livraison GRATUITE* * de votre colis

NE PAS PLIER

E PAS FROISSE
NE PAS FROISSER v

Montant offert =

LAREDOUTE
CHEQUE-REDUCTION

DETACHEZ ICI ) NON
Bénéficiaire : Mme NN LE
Il faut RENOUVELAB
souvent Montant en letires : TRENTE EUROS a déduire de toute commande de 45 € et plus
ajouter un |\ de client - 188.697.380 g
«incitive » oo 26/11/09
é |a VALIDITE : Vdlable sur TOUTE votre commande dans les collections La Redoute Automne-Hiver 2009/ 10* et sur
.. ; 3 QZJ" / A
proposition : Sy
|LA REDOUTE 59081 ROUBAIX CEDEX gl Séciale:| 54526 Responsable Relations Clients
— 54526 Ne n'sn m'scn're au d.essous de cette ligne 9 e :
: 1 VAR {18 TIR AL LR OCER T e P R B o e e o g 0
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Action =
considérez
que le client
accepte
votre
proposition
et
«suggére»
I ui ce
doit faire A
Achat

Vous pouvez

« dramatises

| 6i ncit
rajoutant une
date limite ou
un cadeau
supplémentaire
si la commandg
est passée
AVANT une
date limite
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