PARTIE 1 : MAITRISER LA RELATION CLIENT OMNICANALE
CHAPITRE 01 : PROSPECTER VIA UN CENTRE DE RELATION CLIENT

I. L’ORGANISATION D’UN CENTRE DE RELATION CLIENT

A- [bookmark: _Hlk77687844]Comprendre le fonctionnement d’un centre de relation client

Un centre de relation client (CRC) exécute des missions pour différents commanditaires (entreprises clients). L’espace de travail est souvent organisé sous forme d’un open space (espace ouvert) où les employés s’isolent grâce à des casques de communication.
Faute de compétences ou de moyens, de nombreuses PME font appel à un CRC extérieur pour leur expertise en traitement de bases de données, prospection téléphonique ou service après-vente, et pour leurs équipements (logiciels de phoning, CRM).
Ce développement de l’externalisation dans les entreprises a permis aux centres d’appels d’évoluer en CRC :
[image: ]
Cette évolution privilégie l’aspect relationnel et collaboratif des téléopérateurs, qui sont de plus en plus considérés comme faisant partie de la force de vente du commanditaire.
B- Identifier les activités du CRC

Les activités des téléacteurs concernent trois grands domaines :
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C- Identifier les activités du CRC

Un centre de relation client comprend plusieurs métiers. le téléopérateur les assume souvent ensemble pour répondre aux impératifs de l’entreprise.
[image: ]

II. LES CRM ET LES LOGICIELS DE PHONING

A- Les logiciels Customer Relationship Management (CRM)

Les logiciels CRM (en français, Gestion de la relation client : GRC) permettent de maîtriser la globalité des informations clients et de suivre l’historique des échanges avec chacun d’eux dans le temps. Ils centralisent les informations et les échanges commerciaux avec chaque client et permettent de les analyser pour prendre des décisions marketing efficaces.
[image: ]
Un CRM est orienté vers les actions futures (ex : analyse des informations sur les clients actuels pour savoir comment gagner plus de clients et les fidéliser). Son objectif est d’améliorer la gestion des clients et d’augmenter les ventes.
B- L’apport des CRM avec logiciel de phoning intégré

Les logiciels de phoning sont souvent intégrés au module de CRM. Ils permettent de mener l’ensemble des tâches nécessaires à l’activité des téléopérateurs (constitution et qualification de bases de données, prospection téléphonique, prise de rendez-vous, relances, planning…) à partir d’une seule interface.
Concernant le travail sur les bases de données, le logiciel de CRM permet notamment de :
-récupérer les bases de données Excel envoyées par les commanditaires
- simplifier et uniformiser la qualification des fichiers grâce à un programme permettant de définir les différents types de champs de façon à optimiser la structure de base.
En renforçant et en structurant le travail relationnel et collaboratif entre les téléopérateurs, les clients et les commanditaires, les logiciels de phoning ont largement contribué à faire évoluer les centres d’appels vers des CRC.
C- L’intérêt des logiciels de phoning en mode SaaS

Les logiciels de phoning sont souvent installés en mode SaaS (Software as a Service), c'est-à-dire mis à disposition à distance par un fournisseur et accessible via un navigateur Internet. Les avantages du mode SaaS sont multiples :
-aucun logiciel à installer sur le matériel informatique de l’entreprise ;
- pas de données stockées en interne ;
- mise à jour automatique des applications et maintenance gérée en externe par l’Éditeur ;
- l’application peut être utilisée partout et n’importe quand : il suffit d’un ordinateur avec connexion Internet et codes d’accès ;
- la sécurité des données est assurée par le prestataire.
utilisés en mode SaaS, les logiciels de phoning permettent de travailler en collaboration, même à distance. Ils permettent de renforcer la collaboration avec les commanditaires, qui peuvent également y accéder à partir d’un code de connexion.
ACTIVITE N°1 : COMPRENDRE LE FONCTIONNEMENT D’UN CRC

[image: ]Omnicom est un centre de relation client situé à Gennevilliers dans la banlieue parisienne. L'entreprise a été créée il y a 15 ans. Ses clients sont des PME des secteurs de la cosmétique et de la parapharmacie.
Omnicom propose diverses prestations pour le compte de commanditaires (entreprises, principalement dans les secteurs de l’automobile, banque et assurances, la mode et retail[footnoteRef:1], voyage et cosmétique) : qualification de fichiers de prospection, prise de rendez-vous qualifiés, vente et suivi de la relation client. [1:  	Retail est le terme anglais désignant l'activité de commerce de détail. Au sens statistique de l'INSEE, le retail ne comprend donc théoriquement pas le commerce des services, ni l'activité de commerce de gros.] 


Les téléopérateurs sont donc chargés de mener diverses missions pour des commanditaires :
1. Traiter les bases de données (BDD) clients/prospects : création, qualification et enrichissement d’une base de données et éventuellement selon le souhait du comandataire, son traitement commercial (scoring RFM) ;
1. Traiter les appels entrants : répondre aux appels et aux mails des clients/prospects lors d’une demande de renseignement ou lors d’une réclamation.
1. Faire de la prospection (par téléphone ou par mail) : appels sortants.

L'entreprise apporte à ses commanditaires les compétences d'une équipe commerciale privilégiant la qualité dans toutes ses démarches : à l'écoute des interlocuteurs, les commerciaux déploient des solutions optimales, en adéquation avec les besoins et l'image des clients.
Le centre de relation client Omnicom a mis tout en oeuvre pour évoluer et s’adapter au digital en maitrisant les différents canaux de communication (téléphone, mail, SMS, tchat, réseaux sociaux, site web…)
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https://youtu.be/BvlwheRkM4o
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BTS NDRC 1 – RC à distance et digitalisation 	

https://youtu.be/9UPD-MY5Awo

Récemment, la PME Marielle Nature (Cf. annexe 1) a contacté le centre de relation client, Omnicom car cette PME a constitué une base de contacts au format Excel qui comporte à la fois des informations sur les particuliers ou entreprises rencontrés sur les salons (bio, bien-être...), les informations recueillies en boutique grâce aux données des cartes de fidélité, et les demandes d'informations remontées à partir du site Internet.
Marielle Nature a conscience que la qualité de sa base est faible, mais elle ne dispose ni des compétences, ni des moyens financiers, ni des connaissances juridiques pour traiter sa base de données en interne.
Elle a donc fait appel à Omnicom pour retravailler la base de données déjà constituée sur Excel, dans un double objectif :
1. disposer d'une base de données de qualité, restructurée, mise à jour, qualifiée, dans le respect des contraintes juridiques ;
1. améliorer sa connaissance client en segmentant sa BDD et en notant ses clients pour identifier les opportunités commerciales.

Votre mission
Vous venez d’être recruté en tant que stagiaire, dans le cadre de votre BTS NDRC, car vous avez démontré un intérêt pour le secteur de la cosmétique.
Vous avez donc en charge de travailler sur la base de données de Marielle Nature, nouvelle entreprise cliente (commanditaire) d’Omnicom.

Présentez le domaine d’activité d’Omnicom. En quoi s’agit-il d’un centre de relation client ?

1. Le domaine d’activité d’Omnicom : __________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

1. L’offre ? Omnicon propose diverses prestations :
1. _______________________________________________,
1. _______________________________________________,
1. _______________________________________________,
1. _______________________________________________.

1. Un centre de relation client ? Omnicon est un centre de relation client car cette entreprise :
1. _______________________________________________,
1. _______________________________________________,
1. _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________.

Indiquez les différents canaux de communication qui permettent le contact (dans le sens d’une relation client omnicanale) entre un centre de relation client et les clients ou les prospects (de ses différents commanditaires).





[image: Téléopérateurs (H/F) en urgence à Nador , Offre d'emploi, Marketing,  publicité, Nador | Call center, Web development design, Computer support]









Annexe 1 : Marielle Nature, une PME en pleine expansion

[image: ]Marielle Nature est une PME spécialisée dans le domaine de la cosmétique bio. Son offre « Made in France » répond aux tendances émergentes autour des produits éthiques, bio et durables. Le vif succès rencontré par l'offre de Marielle Nature a permis, après l'ouverture d'une boutique dans le centre de Paris, l'inauguration de deux autres points de vente à Nantes et à Lille.
En pleine expansion, Marielle Nature souhaite aussi développer la vente en ligne aux particuliers et professionnels, principalement les salons de coiffure, les salons d'esthétique et les parapharmacies.
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III. RESPECTER LA REGLEMENTATION SUR LA COLLECTE DES DONNEES

A- [bookmark: _Hlk77690605]Respecter la règlementation

1- La protection des données personnelles
L’entreprise qui crée un fichier client doit prendre en compte le Loi Informatique et libertés ainsi que le Règlement général européen sur la protection des données (RGPD), entré en vigueur en mai 2018, qui définissent les principes à respecter pour la collecte, le traitement et la conservation des données personnelles, c'est-à-dire celles qui se rapportent à une personne physique identifiée ou identifiable. Les données des entreprises (nom de la société, raison sociale, …) n’entrent pas dans le champ d’application de la Commission nationale de l’informatique et des libertés (CNIL) et du RGPD, mais les noms de salariés ou de dirigeants sont bien considérés comme des données personnelles et sont donc protégés.

2- Tenir un registre de traitement des données
Le RGPD supprime l’obligation jusque-là imposée aux entreprises de déclarer le traitement des données à la CNIL, sauf si le traitement concerne des données sensibles (santé, biométrique…) ou répond à une mission d’intérêt public (santé publique…). En revanche, les entreprises doivent tenir un registre de traitement des données : elles sont tenues de recenser et consigner tous les traitements de données personnelles (collecte, stockage, utilisation, partage...) et doivent être capables de prouver leur conformité au RGPD lors des contrôles.

3- Le délégué à la protection des données personnelles
Depuis mai 2018, une entreprise qui traite des données à grande échelle et/ou des données sensibles (santé, banque, …) doit obligatoirement faire appel à un délégué à la protection des données (externe ou interne à l’entreprise), qui informe et conseille l’entreprise, contrôle le respect du droit et de la règlementation en matière de protection des données, et coopère avec la CNIL.
Pour les autres entreprises, le recours au délégué à la protection des données est vivement recommandé afin de garantir la sécurité juridique.

B- Respecter la règlementation
Certaines mentions doivent obligatoirement apparaître sur les formulaires de collecte de données personnelles (par exemple un bulletin d’adhésion). Le consentement explicite de la personne avant la collecte des données est obligatoire.
[image: ]

IV. RESPECTER LA REGLEMENTATION SUR LE DEMARCHAGE ET LA PROSPECTION TELEPHONIQUES

A- Les listes anti-prospection des opérateurs de téléphonie

Tout abonné peut demander à son opérateur de téléphonie ou à son fournisseur d’accès Internet de l’inscrire sur la liste des numéros cachés ou sur une liste anti-prospection, appelée « liste rouge », pour ne pas apparaître sur les fichiers extraits de la base de données de téléphonie fixe, Internet et mobile de l’opérateur utilisés à des fins de marketing direct. Cette inscription protège contre le démarchage par téléphone, courrier ou mail.
B- La liste d’opposition au démarchage téléphonique Bloctel

1- Le principe
Bloctel interdit à tout professionnel, directement ou par un intermédiaire, de démarcher par téléphone une personne inscrite sur la liste Bloctel, sauf exceptions :
-fourniture de journaux, magazines, service public, instituts de sondage ou associations à but non lucratif ;
-si le consommateur à une relation contractuelle en cours avec l’entreprise ;
-si le consommateur a communiqué librement et explicitement son numéro afin d’être rappelé.

Cette liste concerne uniquement le téléphone et n’est pas valable pour les mails ou les SMS. Il est également interdit de vendre des fichiers contenant des numéros de consommateurs inscrits sur cette liste.

2- Les risques encourus
Le professionnel qui démarche un particulier inscrit sur Bloctel avec lequel il n’est lié contractuellement encourt une amende pénale pouvant atteindre 75 000€.
3- Le coût et les démarches
L’inscription à Bloctel est gratuite pour le consommateur mais l’accès est payant pour les professionnels. Avant toute campagne de prospection commerciale (puis chaque mois si la campagne excède 30 jours), le professionnel doit s’assurer que sa base de données est conforme à la liste Bloctel.
Lorsqu’une entreprise passe un contrat avec un CRC, le coût du service Bloctel est à la charge de l’entreprise, qui reste responsable de la conformité de ses bases de données.

C- Les particularités du B to B
Il n’existe pas de liste d’opposition au démarchage téléphonique pour les prospects professionnels. Cependant, la loi demande que la prospection soit cohérente avec l’activité de l’entreprise.

Ex : un contact travaillant dans le secteur de l’informatique pourra être contacté dans son cadre professionnel pour une offre portant sur un logiciel mais pas pour une offre alimentaire.

ACTIVITE N°2 : RESPECTER LA REGLEMENTATION

À partir de la vidéo sur le RGPD (et en complément le lien sur l’article sur les obligations en matière de protection des données personnelles du site service-public.fr), présentez une synthèse (une fiche ressource) sur les obligations légales sur la protection des données personnelles (des clients et prospects) dans le cadre de la relation client.

[image: ]
https://youtu.be/OUMGp3HHel4
et
https://www.service-public.fr/professionnels-entreprises/vosdroits/F24270

Marielle Nature a-t-elle respecté le RGPD et la CNIL pour collecter les données lors du Salon de la cosmétique d’Alençon du 12 au 14 avril N ? (Cf. Annexe 2)








Annexe 2 : 
Formulaire distribué par Marielle Nature sur les salons les salons de coiffure, les salons d'esthétique et les parapharmacies
[image: ]

Marielle Nature _________ respecté le RGPD et la CNIL pour collecter les données car le formulaire __________________ : 
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.



Annexe 3 : Comment fonctionne Bloctel ?


Bloctel (la loi Hamon sur la consommation) est entrée en application le 1er juin 2016 et est gérée par la société Opposetel, entreprise privée.
[image: ]
https://youtu.be/tRiQu12DYmM

9 mois (le 28 février 2017) plus tard, un 1er bilan de l’efficacité de Bloctel.
[image: ]
https://youtu.be/TI88pxlcb4o


Bloctel est un service permettant d'inscrire son numéro, celui de son conjoint ou de ses enfants pour s'opposer au démarchage téléphonique sur ces numéros.
Tout professionnel a l'interdiction de démarcher un consommateur inscrit sur la liste Bloctel, à l'exception des cas énumérés par la loi.
[En effet], il est par exemple [encore] possible d'être démarché :
1. par des professionnels en vue de fourniture de journaux, de périodiques ou de magazines. Les instituts de sondage et les associations à but non lucratif peuvent aussi vous contacter dès lors qu’ils ne font pas de prospection commerciale.
1. par l'entreprise avec laquelle vous avez une relation contractuelle. Par exemple, pour vous proposer des nouvelles offres afin de compléter, modifier ou remplacer le service qu’elle vous rend déjà.
1. dans le cas où vous auriez donné votre numéro de manière libre et non équivoque pour être rappelé.

L’inscription au service Bloctel concerne uniquement le démarchage par appel téléphonique. […]

 (
Quelle est la différence avec la liste rouge ou orange ?
L’inscription sur les listes rouge ou orange permet de ne pas figurer dans les annuaires. Or, les démarcheurs n’utilisent pas uniquement les annuaires téléphoniques pour réaliser des prospections commerciales. Ainsi, donner son ou ses numéros dans le cadre de telle ou telle opération commerciale, peut conduire à la constitution de listes qui peuvent être revendues.
)





Comment s'inscrire à Bloctel ?
L’inscription sur la liste d’opposition au démarchage téléphonique Bloctel est gratuite.
Vous pouvez vous inscrire sur le site internet bloctel.gouv.fr. […]
La liste Bloctel ne concerne que les numéros des consommateurs ce qui exclut les numéros professionnels. […]
Cependant, la loi demande que la prospection en B to B soit cohérente avec l’activité de l’entreprise démarchée.
Combien de temps dure l’inscription sur Bloctel ?
À tout moment, vous pouvez vous désinscrire, supprimer, ajouter des numéros de téléphone ou encore modifier vos coordonnées depuis votre espace personnel. […].
Votre inscription sur la liste d’opposition Bloctel est valable 3 ans. Lorsque l'inscription de votre numéro sur la liste Bloctel arrive à échéance, vous recevrez un courriel ou un courrier d'information.
Source : https://www.economie.gouv.fr/particuliers/bloctel-liste-opposition-demarchage-telephonique

Rappelez les grands principes du dispositif législatif de Bloctel. (Cf. Annexe 3)

1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

À partir de vos connaissances, est-il nécessaire de saisir le service Bloctel avant de lancer une campagne de prospection téléphonique :
1. à destination des professionnels (B to B) ?
1. à destination des particuliers (B to C) ?

1. Saisir le service Bloctel avant de lancer une campagne de prospection téléphonique à destination des professionnels ? ____________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. Saisir le service Bloctel avant de lancer une campagne de prospection téléphonique à destination des particuliers ? ______________________________________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.


Précisez les nouveautés de la loi de juillet 2020. (Cf. Annexe 4)

Annexe 4 : Juillet 2020, Démarchage téléphonique : une loi pour lutter contre les abus
[image: ]https://youtu.be/oEwwsxQ8UGQ






Depuis le 25 juillet 2020, le consommateur est désormais mieux protégé. Le démarchage pour les travaux de rénovation énergétique est interdit.
Dans les autres secteurs, les appels passés à des personnes inscrites sur Bloctel, la liste d'opposition au démarchage téléphonique, sont sanctionnés plus lourdement. […]
Les principales mesures de cette loi :
1. Le professionnel doit se présenter de façon claire, précise et compréhensible au téléphone et doit également rappeler au consommateur son droit à s'inscrire sur Bloctel, la liste d'opposition au démarchage téléphonique.
1. Le démarchage téléphonique est interdit pour la vente d'équipements ou la réalisation de travaux pour des logements en vue de la réalisation d'économies d'énergie ou de la production d'énergies renouvelables. Il reste autorisé pour des sollicitations intervenant dans le cadre de l'exécution d'un contrat en cours.
1. Les entreprises qui ont recours au démarchage téléphonique doivent respecter un code de bonnes pratiques et saisir régulièrement l'organisme chargé de gérer la liste d'opposition Bloctel sous peine de sanctions :
2. au moins une fois par mois si elles exercent à titre habituel une activité de démarchage téléphonique ;
2. avant toute campagne de démarchage téléphonique dans les autres cas.
1. Les jours et horaires au cours desquels les appels téléphoniques de prospection commerciale peuvent être passés sont précisés par un décret à paraître.
1. Tout contrat conclu avec un consommateur à la suite d'un démarchage téléphonique réalisé en violation de ces nouvelles dispositions est nul.
1. Les sanctions sont renforcées en cas d'abus (par exemple, appel à des personnes inscrites sur Bloctel) ou en cas d'utilisation d'un numéro masqué : 75 000 € pour les personnes physiques et 375 000 € pour les entreprises, contre 3 000 € et 15 000 € auparavant.
Source : https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A14191

1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
1. ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

V. STRUCTURER UNE BASE DE DONNÉES CLIENTS/PROSPECTS : UN TRAVAIL PRIMORDIAL DANS UN CENTRE DE RELATION CLIENT

La PME, Marielle Nature, a donc fait appel à Omnicom pour retravailler la base de données déjà constituée sur Excel, dans un double objectif :
1. disposer d'une base de données de qualité, restructurée, mise à jour, qualifiée, dans le respect des contraintes juridiques ;
1. améliorer sa connaissance client en segmentant sa BDD et en notant ses clients pour identifier les opportunités commerciales.

En effet, les équipes Omnicom sont spécialisées en qualification de fichiers car les clients d’Omnicom (en B to B) peuvent bénéficier de fichiers fiables, de qualité (moins de 5 % de NPAI et de PND[footnoteRef:2]). [2:  	Lors d'une campagne de marketing direct postale, les PND (pli non distribuable) sont retournés à l'expéditeur avec la nature du renvoi spécifiée par une étiquette apposée par le facteur.
Les raisons les plus courantes de PND sont : Une fausse adresse. Une adresse incorrecte.] 

Omnicom met à disposition de ses clients (en B to B) une équipe spécialisée dans :
1. Le traitement et l'intégration des données issues de bulletins, jeux-concours, coupons...
1. La vérification des informations (appels pour qualifier les informations...)
1. La mise aux normes postales RNVP[footnoteRef:3] (contrôle automatique des adresses) [3:  	Le traitement RNVP, souvent appelé normalisation d'adresses, permet de contrôler, corriger et normaliser les adresses postales. Cette normalisation d'adresses s'effectue selon la norme AFNOR NF Z 10-011 de l'adresse postale. Essentielle pour éviter les PND et les NPAI.] 

1. La sirétisation des fichiers : Omnicom est homologué pour comparer les informations du Répertoire de l'Insee « Sirene » avec celles de votre base de données pour : 
1. introduire le n° d'identification (Siren, Siret, code APE) ;
1. supprimer les doublons ou radier de votre fichier les entreprises absentes du répertoire Sirene pour cause de cessation d'activité.
1. L'enrichissement des bases de données (appels, collecte de données sur Internet...).
Source : extrait du site Omnicom


Annexe 5 : Extrait de la BDD de Marielle Nature (fichier Excel)
[image: ]
Source : Marielle Nature
Quelles sont les types d’informations contenues dans la base de données de Marielle Nature ? (Cf. Annexe 5)

Les informations contenues dans la base de données de Marielle Nature concernent :
1. _____________________________________________________________ ;
1. _____________________________________________________________.

Restructurez la base de données de Marielle Nature afin de faciliter le tri des données. (Cf. Annexe 5)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





3 vidéos sur Excel et les bases de données

[image: ]
https://youtu.be/7262YgH3lZM
[image: ]
https://youtu.be/OIBGHk1Hykk


[image: ]
https://youtu.be/vrTRwHKIfXo


VI. QUALIFIER UNE BASE DE DONNÉES CLIENTS/PROSPECTS

Qualifiez la base de données de Marielle Nature (entourez en rouge les cases comportant des informations incomplètes). 

Annexe 6 : La qualification d’une base de données clients/prospects

Du fait de l’importance et de l’impact du ciblage des messages publicitaires, il est important de qualifier sa base de données.
Cette qualification passe par l’enrichissement de la base de données en nouvelles variables. La qualification de données est une méthode de marketing opérationnel.
Les opérations de qualification
Pour disposer d'informations fiables et assurer la qualité de la base de données, l'entreprise doit effectuer plusieurs opérations




	Les opérations
	Leur objectif

	Nettoyer
	Éliminer les coquilles, les imprécisions, les doublons.
Exemple : éliminer « Mme É. Durand », déjà r inscrite sous « Madame Élise Durand »

	Mettre à jour et enrichir
	Éliminer les prospects sans intérêt, enregistrer les dates de rappel, les nouveaux besoins des contacts, les motifs de refus...

	Vérifier les informations
	Lutter contre l'obsolescence des informations : près de 12% des Français déménagent chaque année, il faut donc veiller à actualiser les coordonnées de domicile pour éviter de cumuler des NPAI (n'habite plus à l'adresse indiquée).

	
	Lutter contre l'inexactitude des informations : les imperfections dans les adresses inscrites dans le fichier rendent les contacts inexploitables (PND : pli non distribuable).




VII. SEGMENTER ET SCORER UNE BASE DE DONNÉES CLIENTS/PROSPECTS

Annexe 7 : Segmenter et Scorer une base de données clients/prospects

Segmenter une base de données
L’intérêt de la segmentation : pour optimiser l’efficacité les actions commerciales
Parce qu'une entreprise peut rarement cibler tous les clients sur son marché, la segmentation est primordiale.
En effet, elle permet à l'entreprise de choisir un ou plusieurs segments de clients auxquels il sera plus efficace de s'adresser, selon les objectifs de ses actions marketing.
Exemple : Une entreprise de cosmétiques située à Paris-La Défense qui souhaite lancer une offre « box beauté féminine » pourra cibler le segment « femmes de 30 ans et plus travaillant dans le quartier de La Défense, avec un panier moyen de 100 € ».
Définir des critères de segmentation
Un segment de clientèle est un groupe de clients ou prospects présentant des caractéristiques, des comportements et des besoins homogènes. La segmentation consiste à créer des groupes réunissant des clients ou des prospects homogènes.

	Les critères de segmentation les plus courants

	Critères socio démographiques
	Age, sexe, profession et catégorie socioprofessionnelle (PCS)…

	Activité et secteur d'activité de l'entreprise (base de données clients/prospect en B to B)
	l’automobile, banque et assurances, la mode et retail[footnoteRef:4], voyage et cosmétique… [4:  	Retail est le terme anglais désignant l'activité de commerce de détail. Au sens statistique de l'INSEE, le retail ne comprend donc théoriquement pas le commerce des services, ni l'activité de commerce de gros.] 


	Critères géographiques
	Pays, région, département, communauté de communes ou d’agglomération, code postal, commune.

	Taille de l’entreprise (base de données clients/prospect en B to B)
	De 1 à 9 salariés, 10-19, 20-49, 50-99, 100-199, 200-499, 500-999, 1 000-4 999, 5 000 et plus.

	Critères comportementaux
	L'intention, les habitudes, les heures de consommation, la raison de la présence sur le lieu d'achat ou à proximité…



Scorer les clients de la base de données
L'intérêt du scoring : pour optimiser l’efficacité les actions commerciales
Le scoring consiste à affecter une note à chaque client de la base de données, de façon à identifier les plus intéressants (ceux qui rapportent plus, achètent plus souvent, sont plus réceptifs aux offres sollicitations commerciales...). Un score élevé pour un client ou prospect traduit :
1. la probabilité qu'il appartienne à la cible recherchée ;
1. son intérêt potentiel pour une offre ultérieure ;
1. la probabilité qu'il réponde à une sollicitation marketing ;
1. sa valeur potentielle, c'est-à-dire l'espérance de gain qui peut lui être associée.

Le scoring permet le ciblage des actions marketing. À partir de la probabilité d'achat, on peut cibler les prospects et clients à fort potentiel de développement pour l’entreprise ou les clients les plus rentables.
Les critères de scoring peuvent reposer sur les données sociodémographiques, liées à la consommation d'un produit ou service, au comportement en ligne...

Le scoring RFM (Récence, Fréquence, Montant)
Le scoring RFM vise à déterminer la valeur d'un client sous l'angle de 3 variables liées à l'historique des achats.
	Le scoring RFM en 4 étapes

	1re étape :
Déterminer les critères retenus : RFM
	1. La Récence du dernier achat.
1. La Fréquence de renouvellement des commandes dans une période donnée.
1. Le Montant du dernier achat réalisé ou du panier moyen ou de la totalité des achats.

	2me étape :
Identifier des tranches pour chaque critère retenu
	Par exemple pour la Récence : 
1. achat de moins de 3 semaines ;
1. de 3 semaines à 2 mois ;
1. de 2 à 6 mois ;
1. de 6 mois à 1 an ;
1. plus d'l an.

	3me étape :
Attribuer une note pour chaque tranche
	Plus la note de la tranche est forte, plus ce client a été réceptif à l’offre commerciale de l’entreprise sur le plan de la Récence ou de la Fréquence ou du Montant dépensé sur un panier moyen.

	4me étape :
Faire la somme des 3 notes obtenues (une note par critère)
	La somme des notes obtenues, ou score RFM du client, permet de classer chaque client de la base de données.
Plus le score d’un client sera élevé, plus ce client sera réceptif à la future action commerciale qui sera proposée.



Exemple : Une entreprise qui vend et qui livre des dosettes de boissons (boites de 25) à des entreprises (B to B) a établi les critères suivants pour sa prochaine offre commerciale (lancement d’un nouveau produit de boisson chaude).








	Critères
	Récence
	Fréquence
	Montant

	
	Nombre de mois depuis le dernier achat
	Nombre d’achats par mois
	Panier moyen en €

	
	Strictement supérieur à 6 mois
	Entre 6 (compris) et 3 mois
	Strictement inférieur à 3 mois
	0
	Entre 1 et 2 achats
	Plus de 2 achats
	Strictement inférieur à 20 €
	Entre 20 et 50 €
	Strictement supérieur 50 €

	Scores
	0
	2
	5
	0
	2
	5
	0
	2
	5



L’entreprise cliente qui a acheté 3 boites de 25 dosettes depuis moins de 3 mois pour un montant de plus de 75 € en moyenne par commande aura un score de 15 (= 5 + 5 + 5).

Indiquez les critères à retenir pour segmenter par un scoring les différents groupes qui composent la clientèle de Marielle Nature. (Cf. annexe 7)

Les critères pour segmenter par un scoring les différents groupes qui composent la clientèle de Marielle Nature sont :
1. ______________________________________________________ ;
1. ______________________________________________________ ;
1. ______________________________________________________.

Proposez un segment de clientèle que vous pourriez retenir afin de réaliser une campagne marketing de produits de soins pour homme. Justifiez votre choix et sélectionnez le segment sur la base en effectuant un tri. (Annexe 6)

Le segment de clientèle qui pourrait être retenu afin de réaliser une campagne marketing de produits de soins pour homme sont :
1. _______________________________________________________________ ;
1. _______________________________________________________________.


En utilisant la méthode RFM, calculez le score attribué à chaque client de la base de données clients/prospects de Marielle Nature. (Annexes 7 et 8)

Annexe 8 : Critères RFM utilisés par Omnicom

	Critères
	Récence
	Fréquence
	Montant

	
	Nombre de mois depuis le dernier achat
	Nombre d’achats par an
	Panier moyen en €

	
	Strictement inférieur à 3 mois 
	Entre 3 et 12 mois
	Strictement supérieur à 12 mois
	Plus de 4 achats
	Entre 1 et 4 achats
	Moins d’un achat
	Strictement supérieur 100 €
	Entre 25 et 100 €
	Strictement inférieur à 25 €

	Scores
	10
	5
	0
	20
	10
	0
	20
	10
	0



	Très bons clients
	RFM > 40

	Bons clients
	RFM de 25 à 40

	Clients tièdes
	RFM de 1 à 24

	Clients inactifs
	RFM égal à 0



[image: ]

À partir des résultats du scoring, indiquez les clients vous allez cibler en priorité pour une future action commerciale : une invitation à une vente privée.

Les clients à cibler en priorité pour une future action commerciale (une invitation à une vente privée) dépendent:
1. de l’objectif de l’action : ___________________________________________________________
_______________________________________________________________________________._______________________________________________________________________________
1. et donc la cible issue du scoring RFM sera : ____________________________________________.


[image: ][image: ][image: ]



Lexique : 
Logiciel de phoning :
Souvent intégrés au module de CRM, ils permettent de mener l’ensemble des tâches nécessaires à l’activité des téléopérateurs à partir d’une seule interface : constitution et qualification de la base de données, prospection téléphonique, prise de rendre-vous, relances, plannings…
CRM (Customer Relationship Management ; en français GRC) :
Gestion de la relation client : logiciel permettant de centraliser les informations, de suivre l’historique des échanges et des actions menées sur les clients et prospects de l’entreprise.
RGPD (Règlement européen sur la protection des données) :
Entré en vigueur en mai 2018, il définit les principes à respecter pour la collecte, le traitement et la conservation des données personnelles.
CNIL (Commission Nationale de l’informatique et des libertés) :
Autorité administrative française qui veille à ce que l’informatique ne porte pas atteinte aux droits de l’homme, à la vie privée, ou aux libertés individuelles ou publiques.
Prospection téléphonique :
Ensemble des actions de marketing menées par téléphone à destination des prospects ou clients et ayant pour objectif de recruter de nouveaux clients ou de développer les ventes.
Base de données :
Ensemble de d’informations structurées accessibles au moyen d’un logiciel ou d’un fichier Excel par exemple. Il faut choisir pour chaque base de données, la structure qui permet d’utiliser le plus simplement et le plus efficacement les informations au cours des opérations de marketing.
Segmentation :
Découpage de la clientèle en segments aux caractéristiques homogènes. La segmentation est primordiale car une entreprise peut rarement cibler tous les clients sur son marché.
Scoring :
Technique consistant à affecter une note ou un score à chaque client de la base de données, de façon à identifier les plus intéressants (ceux qui rapportent plus, achètent plus souvent, sont plus réceptifs aux sollicitations…)
Qualification :
Désigne les opérations réalisées sur une base de données pour la nettoyer, vérifier les informations et les mettre à jour ou les compléter.
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Ce développement de fexternalisation dans les entreprises a permis aux centres 'appels dévoluer

o
v
n
©

1

(%]
(5N ]
=
0
o
(N}
enCRC: =
=
P
o
=
O
L
=i
(@)

Centre Centre de contacts Centre de relation client
d'appels Traitement massif de Traitement d'appels entrants ou sortants.
Traitement demandes via divers etmissions de constitution et
dappels canauxde P | qualfcation de bases de données,
téléphoniques communication devente et de conseil lient,
enmasse (téléphone, mail, tchat, en collaboration avec les commerciaux
uniquement ste Web.) ducommandtare

Cette évolution privlégie faspect relationnel et collaboratif des téléopérateurs, qui sont de plus en
plus considérés comme faisant partie de la force de vente du commanditaire.

12
AN}
=
o)
o
[3N]
[
=
z
O
=
|
[WN]
=
(@)

X ENSEIGNANTS - © Sejer

BTD identifier les activités du CRC





image2.png
M Boite de réception

x Y2 Intranct des MFR.

< C | @ Sécurisé

Applicstions ) Aix- Marseile <875 G Google ¥ Crédit Agricole Cer BB Projet:infos 815 ¢ @ Ressources docume

MNathan <=~

orsée st un e

A
DUCTION ET VIDEOPROJECTIO

PECIMEN RESERVE AUX ENSEIG

sy

MENU

dappels
téléphoniques
enmasse
uniquement

D | cnuxae P | qualfcation de bases de données,
‘communication de vente et de conseil client,
(téléphone, mail, tchat, en collaboration avec les commerciaux
ste Web..) ducommandtare

Cette évolution pr

plus considérés comme faisant partie de la force de vente du commanditaire.

1) 1dentifier les activités du CRC

Les activités des téléacteurs concernent trois grands domaines :

Traitement des
bases de données
clients/prospects

Gestion des appels
sortants

Gestion des appels
entrants

m Distinguer les métiers au sein d’un CRC

Un centre de relation client comprend plusieurs métiers. Le téléopérateur les assume souvent
ensemble pour répondre aux impératifs de lentreprise :

Téléopérateur,
téléorosbecteur

gie laspect elationnel et collaboratif des téléopérateurs, qui sont de plus en

~Structuration et qualfication (homologations pour a mise en conformité)en particuler:
+sirétisation: conection des données des entreprises en fonction du fichier Sirene
delnsee
traitement RNVP (restructuration, normalisation, validation postale) : base de.
données de fentreprise confrontée au référentiel postal pour corriger les adresses
non conformes

- Seqmentation et scoring (RFM, scoring comportemental)

- Contact avec les prospects pour récolter es informations
- Prise de rendez-vous pour les commerciau terrain
~Vente

Consed, enseignement information, fidélisation, SAV, contentieu, recouvrement, foire
aux questions, communication simultanée (tchat)

Fonctions

Son travail consiste & structurer et analyser les bases de données, puis appeler pour
recuellir par téléphone les informations qui permettront de qualifer (vérifer et enrichir)

1a base. I se charae des apels srtants novr obtenir les endez-vous clients (aukauels se

V) Relation Clent Di- X% [ Relation Clientadic X ¥ & ol Marucls  x Y| QAEMaR it

hitps;//biblio.nathan.fr/specimen/9782091650630/70penBook =9782091650630%3fdXNIckShbWUIWXFOZIBRSOZYNG,

[ Autes favors

DUCTION ET VIDEOPROJECTIO
L 4

3





image3.png
VIl Relsion Client 3 D1 XX T Reation Cientacic x ¥ @ sivlc ares x| QREHE S

* 8

M Boite de réception x‘! Intranet des MFR

& > C | @ sécurisé | https://biblio.nathan.fr/specimen/9782091650630/20penBook=9782091650630%3fdXNIckShbWUIWXFOZIBhSOZYNG.

Applicstions ) Aix- Marseile <875 G Google ¥ Crédit Agricole Cer BB Projet:infos 815 ¢ @ Ressources docume 5[ Autres faveris

WNathan <4~ [MENU

~Structuration et qualfication (homologations pour a mise en conformité)en particuler:
+sirétisation: conection des données des entreprises en fonction du fichier Sirene

Traitement des delnsee

bases de données traitement RNVP (restructuration, normalisation, validation postale) : base de

clients/prospects données de fentreprise confrontée au référentiel postal pour corriger les adresses
non conformes

- Seqmentation et scoring (RFM, scoring comportemental)

- Contact avec les prospects pour récolter es informations

- Prise de rendez-vous pour les commerciau terrain

SPECIMEN.RESERVE A

S athan - La photocopi non autorisée st b

REPRODUCTION ET VIDEOPH

Gestion des appels

\ sortants A,
L1 Consellrenseignement information, idélsation, SAV, contentieu, recouvrement, foire:
entrants aux questions, communication simultanée (tchat)

m Distinguer les métiers au sein d’un CRC

Un centre de relation client comprend plusieurs métiers. Le téléopérateur les assume souvent
ensemble pour répondre aux impératifs de lentreprise :

A

©Nothan -La photocopi non autoriséeest n déit-

prospecteur labase. ll se charge des appels sortants pour obtenir les rendez-vous clients (auxquels se
rendront les commerciaux pour finaliser la vente).
Télévendeur Il est chargé de vendre une offre pour le commanditaire.

oriente es utlsateurs, épond i leurs questions, parfois vend des options ou services.

Téléconseiller ,
supplémentaires

REPRODUCTIONET VIDEOP

Prospection viaun centre de relation cient





