S423-5-2 LA COMMUNICATION LOCALE HORS DU POINT DE VENTE

S423 La relation commerciale et la
mercatique opérationnelle

S423-5 La communication locale

S42 La relation commerciale

Présenter les enjeux et les dimensions de la
communication locale.

Identifier les formes de communication.
Caractériser les médias et supports utilisés.
Préciser les critéres de choix.

Justifier la pertinence des choix de
communication locale et montrer leur efficacité.
Préciser les enjeux et les domaines de la
mercatique

L’UC a beaucoup d’occasions de communiquer avec le client grace :
La communication locale obéit a une stratégie de :

- CONQUETE (Augmentation du trafic)

- FIDELISATION des clients actuels (augmentation de la fréquence de visite et des

achats)

Elle vise également & externaliser les colts de prospection sur les clients actuels (avocats

de préférences !)
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Les objectifs de communication Marketing

informer de I'existence d’'un nouveau

Faire connaitre produit

notoriété (spontanée, assistée) w Tb oo fae Al e

positionnement (éléments distinctifs) .5.' S ot
rappeler I'existence

Faire aimer
image positive w modifier I'image du produit
préférence créer une préférence pour une marque

intention d'achat

Faire agir w stimuler un achat immédiat (opération
Achat promotionnelle)

| La communication locale traditionnelle hors du point de vente
C’est souvent une communication de masse impersonnelle

I-1 Les imprimés sans adresses

La conception est souvent réalisée par le réseau

La diffusion est sous traitée & MédiaPoste

Les taux de retours sont variables : entre 0.1% et 10% (si le ciblage géographique est
correct sur CSP, Habitat) MédiaPoste conseille les UC sur les zones de diffusion potentielle

I-2 Les catalogues

I-3 Les Mass Média Locales (ou locaux ???)
- cinéma a Montauban
- affichage 4X3
- radio locales ou nationales avec décrochages locaux
- Presse gratuite locale et PQR locale
- Pasde TV locale & Montauban !!

I-4 Le parrainage
Parrainage d’'un prospect par un client actuel (les 3 parties doivent étre « gagnant-gagnant-
gagnant »

I-5 Le site web local

Peu onéreux aujourd’hui, il existe sur Montauban une école (Formasup’82) qui peut
développer a trés faible codt un site vitrine ou marchand

I-6 Les flyers
Bon marché, leur efficacité est relativement faible si la distribution est mal ciblée (jours,
heures, cible potentielle,...)

I-7 Le simple BAO
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[l Nouvelles tendances de la communication locale hors du point de
vente

Ces nouvelles tendances ont pour but de développer la communication ciblée « one-
to-few » voire « one-to-one »

Ces techniques nouvelles nécessitent souvent une BDD afin de faire une
communication plus ciblée

[I-1 La communication « relationnelle réseau-clients »
Elle « expoite » I'entourage du client (parents, amis,...) par caton d’invitaion personnalisé ou
tout simplement par Facebook

e La communication « réseau client »

Un client n'est pas un consommateur isolé : il a une famille, des amis et un cercle
relationnel.
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Faire du client un « apporteur d’affaires » tout en répondant a ses besoins de
reconnaissance et d’estime : voila le défi de la communication relationnelle.

DECOUV=EZ
% PRIVILEGE SEPHORA

Du 23 mars au
8 avril 2013

\/ous_ venez de recevoir
une invitafion pour les Ventes

Privées Sephora. o 2 o%‘t

INVITATION

Une réduction de 2 ur v SUR VOS

achats : c'est le
profiter en maga ACHATS

www.sephora.fr o\
promotionnel VPBA313

SEPHORA AVEZ-VOUS LA CARTE SEPHORA ?
WHITE D ez toutes

@r:hete,r sur sephora.fr

(i

27000000

A OFFRIR

SEPHORA

Certaines UC utilisent les « Réseaux Sociaux » comme canal de communication (voir

« Coté Marques » a Montauban) avec une grande efficacité. Grace a internet et aux réseaux
sociaux certaines UC augmente le trafic dans leur point de vente en organisant des « ALV
privées » du style « soirée presse » sur invitation

Une telle stratégie d’utilisation des réseaux sociaux permet également :

o Développement immédiat de la visibilité sur internet (stratégie, référencement
naturel, etc.)

e Gestion de la e-réputation (amélioration de I'image, promotion, fidélisation, etc.)

o Création de communautés ciblées (recrutement personnel expert, fournisseurs,
clients)

e Animation des réseaux (prise de parole sur les réseaux, blogs, forums, etc.)

o Création de trafic virtuel, physique (couplage réseaux sociaux, e-business, magasins)

Le F-commerce (Facebook Commerce) n’en est qu’a ses débuts mais il s’agit
d’'une vraie tendance pour laquelle une forte croissance est prévue dans les années
a venir.

Si vous souhaitez vous lancer des a présent dans le Facebook E-commerce, gardez
en mémoire que vous devrez reproduire une expérience identique a celle que I'on
peut retrouver sur votre site ecommerce. Le principal frein a 'achat sur Facebook
restant pour ses utilisateurs le manque de confiance dans la sécurité des
transactions, il vous sera nécessaire de mettre en place un systeme simple et fiable.
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Application Facebook E-commerce N°1 — Payvment

PagUment O TheGoods  IntheNews  Blog K Support & Go to the mall

\»

Launch your free
store on Facebook

Have your products be part of the 1 billion

corperseations happening every day on Facebook

E] abetie Mathieu, Ncole Bakhaz! e 20 244
AUlres persoanes amment (i

AMAEER P =

e Nombre d’utilisateurs actifs par mois : 465 256.
Nombre d’e-boutiques créées : + 60 000.
Prix : actuellement gratuit — béta publique (payant apres la fin de la béta pour les nouveaux utilisateurs)
Site internet : Payment.com
Application Facebook
Tutoriels

KIABI Le réseau social se préte particulierement a la stratégie de I'enseigne. Présente
depuis trois ans, elle enregistre aujourd'hui plus d'1,1 million de fans sur sa
page francaise. " A 1'origine, nous avons voulu créer un espace de partage et de
discussion. Peu a peu, nous avons utilisé la page pour renvoyer vers notre site e-
commerce, obtenir des réactions sur les nouvelles collections et tester des
produits pour les stylistes. Nos fans nous remontent aussi les bugs et les problemes
du service client. Notre communauté est un vrai panel consommateurs dont on ne
peut plus se passer !", se réjouit Audrey Deleplanque.

Le Y-COMMEICE (prononcer « why-commerce »). Ou commerce sur Youtube.
Les marques de soins et de beauté sont celles avec qui le bébé fait ses premiers
pas. La plate-forme de vidéos en ligne s’était déja invitée en magasins, notamment
via I'introduction des QR codes. En ce qui concerne la beauté, ces derniers renvoient
souvent vers le site des marques avec, le plus souvent, des conseils et des vidéos
de tutoriels, frequemment hébergées sur la plateforme de Google. Mais aujourd’hui,
c’est le rayon qui s’invite sur la plate-forme. Et les marques commencent a faire du
commerce via leurs vidéos.
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Le Y-commerce, la star du commerce pour les
cosmeétiques

Mous connaissons tous le e-commerce. Mais avez-vous déja entendu parler du Y-commerce ? Prononcé

« why-commerce », C'est LE nouveau concept guont trouvé les marques de cosmétiques pour se
rapprocher de leurs consommateurs et se différencier. Pourquoi ¥ 7 Plus impactant que les réseaux sociaux,
les marques se servent désormais de Youtube pour échanger avec vous et inciter a ['achat.

[I-2 Les boutiques PRO : les marketplace (e-bay PRO, Amazon, Cdiscount, La

redoute...)
- http://www.journaldunet.com/ebusiness/expert/58492/marketplace---croissance-et-rentabilite.shtml

Marketplace : croissance et rentabilité

Plus de 50 % des 10 plus grands e-commercants francais et
ameéricains proposent une Marketplace en complément de leur
activité de vente directe.

Ce modele, initie par Amazon au debut des années 2000, attire de plus en plus

Certaines UC créent des boutiques PRO afin d’écouler les articles a faible rotation
L’accord du réseau est nécessaire pour les formes de commerce intégré

Acheter | Vendre Mon eBay Communauté Service clients
PROJETS DE . 2 Me manguez aucune bonne
PRINTEMPS > s Bienvenue! Connectez-vous ou inscrivez-vous affaire avec 'App eBay.

Toutes les catégories j Recherche approfondie

CATEGORIES - EEAY MODE EBAY DECO BOUTIQUES DE MARQUE PARTEMAIRES

Accuell = Vendre > Espace professionnels

Espace professionnels

Menu Général Bienvenue dans l'espace dédi€ aux vendeurs professionnels
Accueil Espace
professionnels .w ..
Lancez votre activité sur JE SUIS DEJA JE SOUHAITE DEVENIR
Lty VENDEUR PROFESSIONNEL VENDEUR PROFESSIONNEL
Accueil Nouveaux Vendeurs et je recherche des informations et je recherche des informations
S'inscrire sur eBay specifiques liées a mon activité pour me lancer

Mettre en vente i ) ) _
Gérer vos ventes
Nos partenaires

Les frais d'eBay.fr

Service consommateurs Que pouvons-nous faire pour vous aider a développer votre activité ?

o
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II-3 les soirées privatives

oy
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24 novembre 2012

SEPHORA : Seirée Shepping Privative 2012, ya
de quoi bunrler /1!

Souvenez-vous l'année derniére, ma soirée de shopping privative s'était passee comme ca : lire
l'article. Javais éte gatee avec de jolis cadeaux.

Cette année, j'étais donc trés enthousiaste a l'idée d'y retourner. J'avais méme recu un appel
plusieurs jours plus tot pour confirmer ma présence et plusieurs textos de rappel. Avec toute
cette insistance, je me suis dit que cette soiree allait étre encore meilleure que l'annee
précedente.

J PRIVATIVE

Shopping, ambiance et surprises beauté :
le cocktail parfait !
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Que lit-on sur la carton d'invitation ? "Un moment unique chez Sephora entre clientes privileges
pour profiter d'animations exclusives et de conseils beauté personnalises”. Le moment unique
entre clientes priviléges, je ne l'ai pas vu, tout le monde était mélange, Gold et non Gold, d'ou
la parfumerie surchargée. Profiter d'animations exclusives ? Elles etaient ou les animations ? Ah
si, c'etait les vendeuses Guerlain qui essayaient de me revendre La Petite Robe Noire que j'ai
deja achetee l'année derniere ? Des conseils beauté personnalisés ? Mais comment est-ce
possible quand il y a 5 vendeuses pour plus d'une cinquantaine de clientes ?

Non tres clairement, cette soirée était purement commerciale !!! Pas une attention, pas un
cadeau pour mes achats. La, je suis tombée de haut, je vous le dis et je suis furieuse de voir
que l'accueil de la parfumerie qui eétait MA parfumerie se degrade a vue d'oeil. La fidélite n'est
plus du tout récompensee.

[1-4 L’utilisation du personnel comme canal de prospection
« Les amis de nos amis »

I1-5 Les SMS
Gérés par I'UC ou par le réseau

II-5-6 Les newsletters
Gérées par I'UC ou par le réseau

S423-5-2 La Communication locale hors du pdv 2016 verl.doc



Les outils du Marketing Direct

L'e-mailing — Efficacité ?

W Messages envoyeés W Messages aboutis m Messages délivrés
B Messages consultés  ® Internaute ayant cliqué = Acheteur

100
88
75
15
. . 3 1
J | 3 B

Effectif

Er’eur ' int 1
temporaire ou ks PR Taux de clic
définitive

d’'ouverture

[l Evaluation de la communication locale
- Enquéte de notoriété et d'image
- Portrait chinois
- Analyse de la e-reputation (dans les forum, site d’avis, réseaux sociaux)
- Enquéte miroir ( ?)
- Le contrdle de gestion quantitatif (retour sur investissement: quel est le CA
supplémentaire pour 100 € dépensé ?) (voir Desanctis et surtout Diemer)

Mesure de l'efficacité

* Relevés de ventes
e Enquétes aupres des

consommateurs

e Mesure de la rentabilité de la
promotion
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Exercice

Le choix de la zone de diffusion :
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. . . . . . . & = En% Cumulé
Volume potentiel de la | Marché Potentiel Estimation Marché potentiel % Taux Trajeten En%duCA (APRES tri sur Code ZDC
Cible Théorique TTC  évasion TTC réel TTC d’Emprise  Min b * %)
Trajet en Min)
1 0 -] e
2 |Montauban 5028  1809959.33€ 850 680,88 € 959 278.44 € 4 656,63 €
3 |Albias 232 8340164 € 3919877 € 44 202,87 € 114402 €
4 | saint Etienne-de-Tulmont 249 89481,30€ 42 056,21 € 4742509 € 122589 € 2,58% 14 5.5% 7%
5 |Cayrac 33 1200103 € 564049 € 6 360,55 € 163,18 € 2.57% 14 0.7% 324%
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MA y Nom de 'entreprise

COSMETIQUES ETHNIQUES

Visuel attractif

Titre de l'offre (rentrée de classes, ouverture de

I'uc...)

SOYEZ RADIE USES Annonce promotionnelle

Produits du maquillage, skin care corps & visage

& Mentions légales (X2)

Eléments d’identification : plan, adresse, horaires,

|w POUR SIMPLE
VISITE

Adresse : 17 RUE JULES MICHELET, 82000 MONTAUBAN
N°tél: 09.62.13.84.55
magasin ouvert du mardi au samedi
de 10h a12h etde 15h a 18h
Société graphic’déco : 25 CHEMIN DE MALLET, 82000
Ne pas jeter sur la voie publique

téléphone, site web....
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Evaluation de la faisabilité :

La société Graphic’Déco de Montauban peut imprimer 5 000 flyers A5 pour 118 € HT
Prévision des ventes : Mme Miquel estime le taux de retours sur flyers a 1%. Le panier moyen chez Saramaya est de 11,93 € TTC.
Estimez le chiffre d’affaires prévisionnel de cette opération de communication

Afin de distribuer les flyers Mme Miquel compte prendre 1 intérimaire chez Supplay : 50,00 €
Chez Saramaya t le coefficient multiplicateur moyen est de 2,80

Calculer le seuil de rentabilité de cette opération

Concluez sur la faisabilité de cette opération
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