"\ : ., - -

titut d’Administration des Entreprises . amee

liquer obligatoirement ci-dessous,
matiére de la compaosition : C-R""

mare . Mashes HMqamjm)' vl |

Mok pLRmai 2004

NOTE

| l
' v . ’ /
- Il vous est interdit de signer votre copie. Rabattre et coller

" coin noirci, aprés avoeir inscrit votre nom, prénoms, date et
~ u de naissance.




_@ij.%a.um ) PERS OW ) & Mo inbisots: dabi ooy of e 14 e
_CM_JAﬁg_cf_u_vLm-\_ FA.;LM_&:C 4M_M_A_u¢ Wh Indyche

uhmw L Vf_i_#%l/:t,__ AN g u et
@ PW La Ao-abL( VC-’WGL/L&:L LA @_dcuﬂ/‘_
ﬂhm{ﬁc makivead (o) Bt st ol )

G—Q—LLE)—‘B!L—-—M—id_bg_“MM E&A&M%ztgﬁumpfi
‘_QMLMMM prmw &

' 5

: v _. (s = d 0Dy~ ’ - !

A aTaa Wy ..‘_-‘ - A da v - 4"._.1‘ - |
V] A « £V A Al N En E£4 £

- dAd A ;;L]/m lﬁw o« a—fqu ale'ﬂ-M /&24.4 O et~ Ctn

4;5354 ‘t FA o idelih- R‘ﬂGlCﬂ\J Al c,LLuo\ P ez G)—'«h“"’"”h |

S ™ e T, i P =




3 =
= v .
- SR LSS Lt ARk e
=) 2

e ' ) =t r

The

- i e y . &> N .
— e -~ 3 J% \,Wf;- .
s ; ; F 3

e



od @225
- _,/.

L - i

“rm){(—»l.m ek

-l S

R T P




o S by Mewndass )

»

e (B etnn e

Cif







stitut d'Administration des Entreprises Amnds

uer obligatoirement ci-dessous.
'_ matidre de la compoasition P Kf"f

B e o0/t L Hhrea ¢ af P 1t

WL W Y

NOTE

N.B. - 1l vous est interdit de signer votre copie. Rabattre el colles
"Je coin noirci, aprés avoeir inscrit votre nom, prénoms, date «
lieu de naissance.

Aj?-aoo €

o, CRnm '.'\




|
#=

{ -
_pr’bﬂo}:‘m ’ P{LJ#WJ' - 2 {QM_._._CQQ._M_CA’-‘“—L .;.'.*-\“- et 4

4(4-1. ﬂ ﬂ?’bﬂwmm é_/_cﬁaﬁ" o A et

by « 20X = 204262 = Foa £
e - 2o o - Atoh £ 2
,W' Z__O V4 2&,.;- éQQc} e

To) Mm_;_*imafé_




2\
st gy

A ;'\l_).l-!
-
¥
¥
=T

!
~ 7 n " [l M 4_
1R Fa
) L 3 _ %
3 o - 2% 3
Y -
41
! b . =
! 1 H B
[ 3 o

v Z
A : | O
g = 3
e
- -t i
4 . alilties 2}
L § fu L [ 2
<L o [T
< / b ﬂ_‘

iy

s~

o

-y

Pim.. | RN i

a 24| W/

R

St
J_.;.;bg

M A
-

oot |
" a3 ~
- k i
I i .\
E g
] e . i N
W ¢ ',
= 4 w A
5 bt 4 2
| e -
=2 oR] ke d gL
e e

(P AR S

F




=1

R e B — st ey




wa

SssssER
Ll d . .uwh B

e~ X

T

! ! 4 1 .
N  BEEEE -
Ull..wll;.l._ll. = d ) ¢,Il - :
I ...IW 28 | g ., | | o 3
L8 ] [ 14 4 L
XEaw IR i 4
k. = o A A ] 9
| =
“SNEREREEE EREEEEEEE ,«
" 7| - S P ! T :
. , “ . : i
| _ S : :
| kS - L4 A E
M 1 | | J ¥ a
I.w..l.'. laﬁ i — {ﬂ l.al|..H|1| . X ALk
I|||M|.|II..|*+\ B i it e e - -
Rk  —— i EENS | 2
; 1™ @ I Y= | .
“ Rl et R | el O i | -

B E . ! .ﬂ
B L 1. | | E; _
! | "EE !

-1 . : it =
T

= A o . il
{ | | | | |

- _L




o

Ll o Wi et
T

i --j b N N

MC@RJ

Y
ol ]
1 { |
|
™

1
|
5 A
e Ll {
- il
5 l 4
| .
2
a

' ! 1
- | +




AT s T

_._;oﬁ»‘.,.-:%%,:,;.,_ﬁ"%

& % 0 B : ..lfuk?'ﬁ/i?f‘fuy “%ILJLLA *‘1
6"’&"‘)—

b o |
5rm’4d-<ﬁu <“|

._ _F @ L
Lo, Lriut . polor 2o M‘(vx

A
.'
1

\? %wgw Mo, w..J-\

7 2 o oo e Bt

EErL RN s s det |

u-r T S

=y

d !.

= N



[ . v S

T
| S
G .
.- _.r.l. 5
- :
&
—
|
3
2
T
|

VES

N
Py

IR T B A
A (nalicaqltast u'*’;d-& -

Ju ot

S

LA

s kS

— gy

_—

L _.#ﬂmn_,

I
i

-

1 {

i
! | ! | i |
SR S S TR S B L T i S TS S e s s ke SR | i | " A e il e L
: ¥ ' H | i
i { ]
| | | | |
e & 1 Pl s, [ TRUCHN FNEY WS MU (S S SN S PSR SEUS S o 4 4
] i | 1 | i !
| i i | t |
| 1 1.1 -} S |
e B | L e, T R | e P { :
1 | ! ! . i ! 1 1
} | { i |
e et O o TS W N Ny .
! { : i i | { | !
| 1 i
| - - IS T . : .
1 y 1 1 |
' t
{ | ! : | i { ! i
——— --—r -— = - s D T S ® s ‘ v
| ~ | 1 I H
Lo, : !
PR ~ 2 - - 3
i i 1
I \ 1 i
. |
' 1
i {
- . §

|
—me

|
W SRS SR

A

-._%

SEEE

3




iy "—"‘ T 8 }'.‘f' TR e N e T T

Cry bldie Voo g b de tro b e
Mea ““l"""‘“‘?‘ Foarmdelre, +4+4+ A o

Med & dlgtr

i



Jf

n

LK et Ao

A

Lakde' .
L%“"h—t
ST

Lot
<

i -H‘, S —_— 4
- . —e 3
! | L a
WEA A ]
6 E 3
- - .
01 |
3 o i _
- M . ¥ L __ 1 2
i -t
g ~

T

ke

=
5




-t



4P _ l

+LTV |

Salut Frangois, ‘
Pour le cours de CRM je te joins le PPT de notre groupe.

En corrigé le prof nous a dit que la démarche type de mise en place d'une base de données 4
appliquer (sirement pour le particl) était :

| - Bon de Commande
2- Cmﬁ!l'lwﬂ de la base avee les différentes informations (schéma comme

mal (cibles) par segments
s & mener par segmentation (ex : ¢ mailing pour une cible précise)
Jeaux de bords de suivi de la validation de la base de donnée




Gl . Mbewscts,

o B9
Etapes : 4,&.}?«1«

Bon de commande e Lo B,,{,.
Description l'arborescence des informations - segmentation ad{ tée FE

Les informations qu'on a besoin par segment

Action par segment - dont formation des acteurs concemnés 2~ o Toddy . G\
Tableau de bord de suivi de |'action de la BDD (base de données)

Le planning (la construction de la base - gant},

Présentation budgétaire

Bon de commande : présentation du projet

A o B di Comomaonsh ‘

NOOEWN -

Nom du projet :

3 4 - Nature du projet (quoi ? qu'est-ce que c'est ? projet de service, réorganisation
- Raison d'étre du projet (pourquoi ? cause, sens, objet, évolution, probléme 2

résoudre, dysfonctionnement...)

Finalité du projet (pour quoi ? vocation, but, portée, aspects prospectifs,

transformations visé...)

Bénéficiaires (pour qui ? clients, usagers, utilisateurs, spécificités, objectifs . )

Rattachement/inscription (& une politique, une démarche, une orientation, une

L
3
4
’ réglementation, une loi...)

¢ . périmétre (géographique et fonctionnel, les limites et délimitations, quand 7
7

4

9

g ——— e
i 4

combien ? qui 7...)

Acteurs concemés (qui ? leurs objectifs, enjeux, priorités et autonomie,
partenaires...sans en oublier )

Contexte / environnement (constats, suffisamment explicité (factuel, descriptif,
historique...),...)

Diagnostic initial (analyse, faisant apparaitre tous les aspects, écarts, impacts,
mettant en perspective...) o Cnhranlz Carc , Sgmelicot , Ko 47 4 &L 5O
 risques, ;_n_gmatllme. réalisme, contexte légal et {mretrinn

§ (éléments pouvant perturber le projet, sa dor & ,wk?_

14 viabilité, %hﬂmm)

‘L M_m&mam effets pervers possibles. ..)
'ﬁ%ﬁmﬂéﬂ Wm le client. ( des informations que je dépose)

Théoriquement : qu'ul-o.,é je peux faire, je peux pas faire, la faisabilité technique

Optimiser

Dpém‘lder les clients a la fgncﬂm de w

bjectif - Orchestre de Paris:

: Optimisation des revenus (dons, revenues, abonnements, etc) de

' * l’qnoaation

N fieux ciblé
~ Différencié la relation par canal

s ;z




-

Par quel canal il achéte ? Par promotion ? Par mailing ? par commerciaux ?

Le partenarial, le parrainage etc 7

Qui sont les clients 7
Qui achéte quoi ?

23U clients (offre de bienvenu, coupon de réduction,

de produits, metire en place des hotline pour
| newsletters)

s surle départ (élément service, donne un sentiment

Reégle d'or

 cliachs Dordu (stimes, quand c'est fini, c’est fini, le cout est haut,

§
fra

ges écrits (prospect el client)
jon commerciale)




GESTION RELATION CLIENT CRM 08/04/2014

Base de données
Les S clés du succeés

1. Accroitre le chiffre d'affaires et la rentabilité pour une meilleure
communicabion - pour m'adresser qqu que je connais

8. Mweux connaitre

b. Meux fidéhser

c. Meux daloguer (chent-entreprise, prospect entreprise - mailing,
mﬁ Ehnt elc. des actes commerciaux; a qui, par quelle

canal) les réseaux sociaux a devenu un enjeux majeur, pour
récupérer les informations

csl

30 démo -> achats (qu'est-ce que lu as acheté, pk, quel profil
d'acheteur tu es, s: fidéle, sensible de la marque etc.) = actions/réactions
(solicité par maiding, est-ce que tu réponds ou pas, comment faire aprés un
premier contact, si n'as pas acheté, pk ? c'est trop cher ou ne pas convient ?
ces dégrées intérét différent) - agrégats (un groupe client, qui a presque la
méme réaction, la carte fidéle pour savoir les intéréts)

Faut aussi penser la mise a jour des bases de données

1. Comment ? appel, demande, un échange avec le client, envoies des
enquétes réguldrement, (mis 4 jour des informations = coupon carrefour)
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2 » CRM se frouve au centre de la culture de |'entreprise — ce n'est pas un outil, c'est

une posture que le client sent concerné par I'entreprise.

~ 1P NT
Le pilotage de la culture client ou la gestion de la relation client

Désigne I'ensemble de la relation avec les clients ou prospects. La mise en place
d'une démarche CRM est une stratégie qui va mettre le client au centre de
l'entreprise et qui a ectif d'en améliorer |a rentabilité et de la fidéliser.

emble des infonnalions mais également
I'ensemble du nyslbme d'infonnation décisionnel

Le CRM
- Le CRM est une stratégie d'entreprise centrée sur ses prospects et ses clients

- Aujourd’hui, l'entreprise pense a une stratégie autour de son Capital le plus

- Ladémarche CRM impose la prise en compte d'étapes indispensables
- Le client est au wlndih préoccupation de la décision de |'entreprise

s apAmEs ETAPESA SUIVRE D'UNE DEMARCHE CRM
on et constituer une base de données des informations




Le Dataminig est un outil de prévision

Le Datamining prend toute son importance dans le marketing one to one
(direct) : I'information que 'on détient sur le client constitue |a clé de la réussite

Le Datamining : stratégie favorisée par l'informatique et l'inter connexion des
systémes (Internet)




- Comment les fidéliser ? (les événements, les offres bienvenues, les offres

spéciaux)

- Combien vous en avez besoin (combien pour fidéliser, combien pour développer)

hier des charges (plusieurs semaines)

iner les besoins marketing et informatique
2. MoA (maitrise d'ouvrage) - MoE — EDB expression de besoin
3. Prévoir les données

a. Nom de client, age, profession, type de canal, sollicitation de promotion
quil aregu...

4. Définir les premiers tableaux de bord

5. Définir les outils d'interrogation (outils de requéte)
2*™ étape : lnitialisation

1. Récupération des anciennes données

2. Tests de fonctionnement en données réelles
3*™ étape : mise & jour

1. Périodicité : annuel, semestriel, mensuel etc. ¢ga dépends la tailles
d'entreprise, le niveau d'information nécessaire

2. Controle : oommmt]ofnipmn'm sOr les données, pour vérifier la
cohérence de certaines données

- 1° - Définition des concepts de Datamining et de CRM
Introduction :

mmaﬁmmm&dbmhmhw possible leur clientéle




EX:

Actions professionnel:

CE : affiche, emailing, produits dérivés, Cadeaux de fin d'année

Associations : Emailing, mailing, téléphone

Distributeurs : pmthﬂl dérivés, PLV, Emailing, Commercial
Presse - communication de presse

Nom d'm €p, nombre salariés, nom de contact, mail, adresse pro, tél etc.




