Session 3 :
Stratégies de Fidélisation Globale et Centrée sur le Client

Jour 10 : Compréhension des Enjeux de la Fidélisation

Matin : Réle de la fidélisation dans la stratégie commerciale

Introduction a la Fidélisation
e Définition des concepts clés liés a la fidélisation.
e Compréhension de la différence entre clients occasionnels et clients
fideles.
Avantages a Long Terme de la Fidélisation
e Analyse des avantages financiers de la fidélisation.
e Discussion sur la réduction des colts d'acquisition de clients fideles.
Impact sur la Rentabilité
e Exploration de l'impact positif sur la rentabilité a travers des études de
cas.
e Discussion sur la valeur a vie du client.

Apres-midi : Identification des segments de clientéle

Segmentation Client

e Définition des critéres de segmentation.

e Exemples de segmentation réussie dans différents secteurs.
Analyse des Besoins Spécifiques

e Méthodes pour analyser les besoins spécifiques de chaque segment.

e Utilisation d'enquétes et de données pour comprendre les attentes.
Stratégies de Fidélisation Adaptées a Chaque Segment

e Développement de stratégies spécifiques pour différents types de

clients.
e Importance de la personnalisation des programmes.

e Atelier Collaboratif :
e |dentification des caractéristiques des clients fideles.
e Création de profils de segments spécifiques.
e Discussion en Groupe :
e Partage des expériences liées a la fidélisation.
e Echanges sur les réussites et les défis rencontrés dans la fidélisation
client.



Jour 11 : Développement de Programmes de Fidélisation

Matin : Création de Programmes de Fidélisation

Introduction aux Programmes de Fidélisation

e Revue des types de programmes de fidélisation existants.

e Avantages et inconvénients de chaque approche.
Conception de Cartes de Fidélité

e Explication des différentes formes de cartes de fidélité.

e Création d'une carte de fidélité adaptée a un secteur spécifique.
Développement d'Avantages Exclusifs

e Identification des avantages les plus attractifs pour les clients.

e Personnalisation des avantages en fonction des segments de clientele.

Apres-midi : Atelier Pratique et Discussion en Groupe

Atelier de Conception de Programme
e Création d'un programme de fidélisation a partir d'un scénario fourni.
e Intégration des concepts appris le matin.
Discussion en Groupe sur les Meilleures Pratiques
e Partage d'expériences sur des programmes de fidélisation réussis.
e Analyse de cas pratiques pour identifier ce qui fonctionne.

Exercices Pratiques et Retours Individuels

e Exercice Pratique :
e Analyse de la fidélisation dans des entreprises existantes.
e Proposition d'améliorations possibles.
e Retours Individuels :
e Chaque apprenant présente brievement son programme idéal.
e Retours constructifs de la part des formateurs et des pairs.

Jour 12 : Utilisation du Digital pour la Fidélisation

Matin : Intégration du Digital dans les Programmes de Fidélisation

Réle du Digital dans la Fidélisation

e Analyse des avantages de l'utilisation du digital.

e Discussion sur la transformation numérique dans la fidélisation.
Utilisation des Réseaux Sociaux



e Exploration des différentes plateformes.
e Stratégies pour engager et fidéliser sur les réseaux sociaux.
Campagnes de Fidélisation en Ligne
e C(Création de campagnes attractives.
e Utilisation des e-mails, des offres en ligne, et des programmes de
fidélité numériques.

Apres-midi : Cas Pratique et Analyse des Résultats

Cas Pratique : Campagne de Fidélisation Numérique
e Conception d'une campagne numérique intégrée a un programme de
fidélisation.
e Choix des canaux digitaux appropriés.
Analyse des Résultats
e Utilisation des outils d'analyse pour évaluer l'efficacité.
e Comparaison des résultats avec les campagnes non-digitales.

e Exercice Collaboratif :
e Développement d'une campagne digitale pour un scénario spécifique.
e Echange de bonnes pratiques.
e Retours en Groupe :
e Présentation des campagnes digitales développées.
e Discussion sur les opportunités et les défis du digital dans la
fidélisation.

Jour 13 : Gestion des Programmes de Fidélisation

Matin : Suivi et Analyse des Programmes de Fidélisation

Suivi des Programmes de Fidélisation
e Importance du suivi continu.
e Utilisation des outils de gestion pour suivre les performances.
Indicateurs de Performance Clés (KPIs)
e Identification des KPIs pertinents.
e Mesure de la satisfaction client et du niveau d'engagement.
Analyse des Retours sur Investissement (ROI)
e Méthodes pour mesurer le retour sur investissement des programmes.
e Discussion sur la rentabilité des efforts de fidélisation.

Aprés-midi : Simulation de Gestion de Programme



Simulation Pratique
e Scénarios pratiques de gestion de programmes de fidélisation.
e Résolution de problemes potentiels liés a la gestion.

Echanges sur les Défis Rencontrés
e Partage d'expériences sur des situations de gestion difficiles.
e Analyse des solutions adoptées.

e Exercice de Simulation :
e Chaque apprenant gere virtuellement un programme de fidélisation.
e Prise de décisions en temps réel.
e Discussion en Groupe :
e Echanges sur les résultats des simulations.
e Identification des meilleures pratiques de gestion.

Jour 14 : Evaluation et Ajustement des Stratégies de Fidélisation

Matin : Importance de I'Evaluation Continue

Evaluation des Programmes de Fidélisation

e Méthodes pour évaluer l'efficacité des programmes.

e Utilisation des retours clients pour ajuster les stratégies.
Mesure de la Satisfaction Client

e Techniques pour mesurer la satisfaction client.

e Développement de sondages et d'outils d'évaluation.
Identification des Points d’Amélioration

e Analyse des résultats des programmes.

e |dentification des domaines nécessitant des ajustements.

Aprés-midi : Exercice d'Evaluation et Proposition d’Ajustements

Exercice Pratique : Evaluation de Programmes de Fidélisation
e Analyse d'un programme existant a partir de données réelles.
e Proposition d'ajustements pour améliorer l'efficacité.
Discussion en Groupe sur les Ajustements Proposés
e Partage des ajustements proposés par chaque apprenant.
e Echanges sur les différentes approches.



e Exercice d'Evaluation :
e Analyse d'un cas concret de programme de fidélisation.
e Proposition d'améliorations basées sur I'évaluation.
e Retours Individuels :
e Présentation des résultats de l'exercice.
e Retours constructifs de la part des formateurs et des pairs.

Jour 15 : Intégration des Retours Clients dans la Stratégie Commerciale

Matin : Collecte et Analyse des Retours Clients

Collecte des Retours Clients
e Différents canaux de collecte des retours (enquétes, réseaux sociaux,
commentaires en ligne).
e Création d'un processus efficace de collecte des retours.
Analyse des Retours pour 'Amélioration Continue
e Méthodes d'analyse des commentaires clients.
e Utilisation des retours pour ajuster les programmes de fidélisation.
Gestion des Commentaires Positifs et Négatifs
e Stratégies pour valoriser les retours positifs.
e Approches pour résoudre les problemes soulevés par les retours
négatifs.

Apres-midi : Plan d'Intégration Continue et Discussions Finales

Plan d'Intégration Continue des Retours Clients
e Développement d'un plan d'action basé sur les retours clients.
e Intégration des ajustements dans la stratégie commerciale globale.
Evolution des Programmes de Fidélisation
e Discussion sur I'évolution des programmes au fil du temps.
e Réflexion sur les tendances émergentes et les changements de
comportement des clients.

Exercices Pratiques et Présentation en Groupe

e Exercice Pratique :
e Elaboration d'un plan d'intégration continue basé sur des retours
clients fictifs.
e Présentation en groupe.



