


Déroulement de |'atelier

» Tour de table - vos pratigues, vos besoins
+ Les fondamentaux de la Gestion Relation Client
+ Exercices pratiques selon votre activité

+ Echanges
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Qu'est ce quun fichier client ?

Un fichier client est un recueil d'informations sur vos clients
et/ou vos prospects (clients potentiels) vous permettant de
tracer leur parcours client et de mieux les connaitre.

Dans le fichier client, vous devez inscrire des informations
utiles a la commercialisation de vos produits et de vos
services : nom, prenom, mail, adresse + spécificité selon votre
activité
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Un fichier client, pour quoi faire ?

L'objectif premier d’'un fichier client est de connaitre ses clients. La
connaissance de vos clients est essentielle pour définir votre stratégie
commerciale et envoyer le bon message au bon moment mais aussi :

e Réaliser des analyses dans le but de mieux comprendre les
comportements des clients ==> faire évoluer son offre en ['adaptant aux
clients.

e Flaborer son plan d'actions de communication et de commercialisation.

e Personnaliser |les relations avec sa clientele - Fidéliser et inciter a |a
réservation.




En bref,

Un fichier client propre et a jour est la base de votre stratégie de Gestion
Relation Client.

Sans ce fichier, on ne peut pas aller plus loin dans la strategie.

2 stratégies possibles :

Vous souhaitez connaitre |e Vous souhaitez taire des
comportement de vos clients campagnes marketing visant a

et leur envoyer des nouvelles fidéliser vos clients et inciter a
av/ap le sejour. la réservation
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La réglementation
en vigueur
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Le respect du RGPD

Avant de commencer toute collecte ou utilisation de données personnelles, il est essentiel de
connaitre le Reglement Général sur la Protection des Données Personnelles (2018) :

e Reglement européen qui encadre le traitement des données personnelles. Dans la
continuité de la Loi francaise Informatique et Libertés de 197/8.

e Donneées personnelles = « toute information se rapportant a une personne physique identifiée
ou identifiable » (age, sexe, adresse, numéro de télephone, élement de distinction
physique...etc) ==> Données sensibles.

e \/ise g protéger les données des utilisateurs et renforcer leur controle (droit d'acces, de
rétractation, de suppression)
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https://www.cnil.fr/fr/rgpd-de-quoi-parle-t-on#:~:text=Qu'est%2Dce%20que%20le,territoire%20de%20l'Union%20europ%C3%A9enne.

Les regles dor du RGPD

v Ne collectez que des données utiles, ce dont vous avez
besoin et que vous utiliserez.

v Soyez transparent avec vos clients ==> accord tacite
obligatoire pour la collecte de leurs donnees.

v Donnez au client un droit d'acces, de suppression, ou de
rectification.

v Seécurisez vos données. Il est interdit de partager ou
divulguer les données personnelles des clients.

v Conservez |es données pour une durée limitée (3 ou 5
ans).

{) FRANCAIS % ENGLISH

3 ans déja... Dernier e-mail

Chére Madame DANJOU-MARTINEZ,

Il y a 3 ans, jour pour jour, vous terminiez votre séjour dans
notre établissement. Nous espérons que vous en gardez un
trés bon souvenir.

Depuis, vous avez recu quelques communications de I'hotel.
Celle-ci sera la derniére, a moins que vous ne souhaitiez
maintenir le contact avec nous.

Si c'est le cas, merci de cliquer sur le lien ci-dessous afin
d'accepter que vos coordonnées soient gardées en mémoire.
Nous pourrons ainsi continuer a vous informer.

Je souhaite que vous conserviez mes coordonnées dans votre base client

Nous espérons vous revoir dans notre établissement,

Majid Moradi

Chef de Réception

Hétel Arc de Triomphe

+33 (0)1 43 80 3190
www.hotelarcdetriomphe.fr
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Construire sa stratégie
de collecte




3 étapes clés

1 Collecte et segmentation

2 Creation de l'outil adequat

3 Stratégie d'animation
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1- La collecte et la segmentation

| existe differents moyens de collecter des données clients :

e | es clients que vous avez déja recu
e [ 'abonnement a une newsletter
e | g creation d'un compte client lors de la réservation

® | es jeux-concours
e | es questionnaires de satisfaction apres la prestation

Lorsque vous construisez votre questionnaire, pensez toujours a
comment vous allez utiliser la donnée ET a inclure une petite
case de validation.

Newsletter

Inscrivez-vous a notre newsletter pour suivre nos actualités.

Veuillez renseigner votre adresse email pour vous
H o

‘ EMAIL

‘euillez renseigner votre adresse email pour vous inscrire. Ex. @ aboi@eyz.com

Entrez votre NOM *

‘ NOM

Entrez votre PRENOM *

‘ PRENOM

Entrez votre CODE_POSTAL *

‘ CODE_POSTAL

[:] J'accepie de recevoir vos e-mails ef confirme avoir pris
connaizsance de votre politique de confidentialité et mentions
legales.

Wous pouvesz vous désinscrire A tout moment en cliguant sur le lien présent dans
nos emails.

Mous utilizons Sendinblue en fant que plateforme
marketing. En soumettant ce formulaire, vous
b Q : reconnaissez que les infermations que vous allez fournir
« seront transmises a Sendinblue en sa qualité de
processeur de données; et ce conformément a ses
condifions générales d'utilization.

©ADT Ariege Pyrénées - Juliette M - 2022



Avant de se lancer dans la creation de son fichier il faut se poser les bonnes questions : quels sont mes
besoins ? Quels éléments me permettront d’améliorer ma relation client ?

Prestataires d'activités : le niveau de pratique, les produits achetés (rafting, canoég, kayak ?),
le nombre de personnes ... Ainsi en les relancant vous pourrez étre plus precis et leur proposer une
sortie adaptée.

Hébergement : la date de séjour + la date de réservation, pour connaitre le
comportement de réservation (a 'avance, en derniere minute...) et communiguer au bon
moment, lors de la preparation de leurs prochaines vacances.
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Un CRM
(Sendinblue,

Un tableur . . .
jusqgu'a 300 emails

QU Dolist...) gratuits par jour

(Excel, Open
Office)

e Le choix dépend de votre stratégie.

e Un fichier client n’est pas un outil figé, il doit étre évolutif, vous ajouterez certainement des
criteres ou des fonctionnalités selon vos besoins.

e Votre fichier client peut étre vite obsolete : les données clients changent regulierement,
c'est pour cela qu'il faut maintenir une relation avec eux, pour adapter votre contenu a leurs
attentes.
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Passons au vif du sujet : la
création du fichier client sous
excel

- Juliette M - 2022
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Exemple de fichier client sur Excel

€ -~ Fichier client - Excel £

Accueil Insertion Mise en page Farmules Données Révision Affichage Acrabat '/ Dites-nous ce que vous voulez faire, Juliette Marcilloux

F Dﬁ.ﬁicher les requétes ||= 2] Connexions %l Y Effacer E"E — E_}a —s E_}D o '? -} {-IZIF mER Afficher les détails
| E Lo o e=ma = AlZ o —® |ﬂ g 5 T8 =EES
- _ DA partir d'un tableau : Propriétés ] ) Reéappliguer _ _ _ - _ _ - _ ) _ Masquer
: Web Fichier Autres  Connexions Mouvelle ) Actualiser N _ Zl Trier Filtrer ) Convertir Remplissage Supprimer  Validation des Consolider Relations = Analyse Feuille de  Grouper Dissocier Sous-
texte sources~  existantes  requéte~ [% Sources récentes tout ~ Modifier les liens Yo Avance instantané les doublons  données - scénarios © prévision - - total
Données externes Récupérer et transformer Connexions Trier et filtrer Outils de données Prévision Plan =

- Jx

om de famille Prenom Adresse email Adresse postale 1 Adresse Postale 2 N° de teléephone Code Postal Clientele Typologie Activité réservée Site de réserva
ifour Valérie valerie.dufour@yahoo.fr Avenue du général de Gaulle  Appartement C 665478965 66000 Perpignan  France Individuel Couple Kayak Débutant  Téléphone
ite Lonbay  kate.lonbay@gmail.com wellington Avenue 4454528613 S5W10 Londres Royaume Uni  Groupe Via ferrata - parcours enfant  Confirmée  Site web OT
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Quelques consells pratiques

Quand vous alimenterez votre fichier attention a bien respecter certaines regles de saisie :
e Saisir les adresses mail sans accent, sans espace

e Ne pas ajouter une remarque dans un champ mail, préeférez une colonne « remarques » dans votre
fichier

e Si vous saisissez 2 adresses, séparez- les d'un « ; » et surtout pas d'un « ou » (ou alors créez 2 colonnes :
email 1/ email 2)

e Erreur fréguente : par inattention il nous arrive d'utiliser le « . » du pavé numérique or dans les outils tableurs
le point se transforme en virgule. Soyez vigilent sinon votre adresse mail sera inutilisable !

e Retour a laligne dans un tableau excel: Alt + Entrée

e Pensez a utiliser les listes déroulantes sur Excel, simple et pratique !
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A vous de jouer!!

Personnalisez le tableau excel en fonction de
votre activite et segmentez selon vos besoins.
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J'ai mon fichier client ... et
Mmaintenant ?
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Animer son fichier client

L'idée est de planifier vos envois de newsletter et d'offres promotionnelles sur l'année pour :
- avoir une vraie vision stratégigue a moyen therme
- eéviter les envois en derniére minute

Exemples d'animation d'un fichier client :

1- Quelgues semaines avant les vacances, envoyer une offre promotionnelle "Last minute"
2- A la date anniversaire de votre client, Iui envoyer un message personnalisé
3- Envoie d'un message Whatsapp avant l'arrivée des clients pour leur fournir des détails
complémentaires ou envoyer des photos apres une prestation par exemple... ©
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Envoi aux clients : se poser les
bonnes questions

Avant de commencer de planifier vos envois :

® 5 qui est-ce-que je parle?

e quels sont les leviers pour convaincre cette cible ?

e combien de fois je veux leur écrire et sous quelle forme ?

e quels sont les temps forts, les nouveautés de mon
entreprise sur lesquels je veux communiquer ?
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Cas n°1 : vous avez des réservations pour le
mois qui arrive, gu'allez vous envoyer a vos
futurs clients ?

Cas n°2: vos clients sont repartis, quelles actions
de fidélisation mettez-vous en place ?
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Des questions ?
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Merci de votre attention

Je reste a disposition pour toute question par email
juliette.marcilloux@ariegepyrenees.com
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