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INTRODUCTION

Aujourd’hui aucune personne, aucune entreprisei@irapays ne peut fuir la nouvelle
technologie et la mondialisation, mais tout le oy passe. Parallelement acelailya «la
loi du plus fort » sous une autre forme, I'évolatitechnologique offre inceéssamment des
nouveaux produits de biens et de services, etstlé’autant plus porteuse d’opportunité que
de menace. Ainsi, la concurrence devient beaucolys, pgressive, et plus intense

gu’'auparavant car toute entreprise non compétitisparaitra du‘marché.

L'internet est I'une des fruits de cette technofodiinformation et de communication
(TIC) reconnue dans le monde entier que ce soit tE8pays pauvre comme la notre ou
dans les pays riches. L'internet présente une gaanfinie de possibilités aux clients, d’ou
'importance de fidéliser les clients de I'entresari Tandis que la mondialisation évoque la
notion d’'un monde uni c'est-a-dire d’'un monde daasiere. Les barrieres qui se trouvaient
autrefois entre les pays ont été élimines graceette anondialisation. Les hommes, les
marchandises et méme les prestations de serviaaieot circuler librement dans le monde.
Le marketing international considére le monde comimaeul marché et pour l'internet cela

en est de méme.

Les sous-traitants se trouvent dans les pays dgwelcomme exemple la France et
'Espagne quant aux sous traiteurs'ils sont loésldans les pays en voix de développement
comme Madagascar. lls préferent sous traiter leavsils sur le net parce que dans ces pays
le colt de la main d’ceuwre et mois élevés que ceuleurs pays. De ce fait les clients de
I'entreprise se trouvent a I'etranger. L'essencéat@reprise c’est la clientele. De ce fait une
entreprise a besoin gue ces clients passent dasaodes tout au long de I'année et pour une
durée a long terme. Alors la fidélisation de lewtele est une tache trés importante pour

I'entreprise parce qu'elle a besoin de ces clients.

Pour menerd@ terme notre étude, qui se portergadidélisation de la clientele, nous

avons adopté.la.méthodologie suivante :

D’abord en faisant un stage au prés de la sociBEAIC SARLU pour une durée de

trois mois



En consultant des livres et des documents au prd&&ldiotheque Universitaire (BU),
du CITE, de I'lInstitut Francaise (Ex CCAC).

Des entretiens avec les encadreurs pédagogiqueefessionnels pour I'orientation et
la conception de I'étude.

Puis une navigation sur divers sites Internet poigux connaitre, I'e-maketing et la
fidélisation de la clientéle.

Le corps de ce mémoire est subdivisé en trois g=apdrties :

La premiére partie la généralité, ou nous allonmedre un peu mieux I'entreprise, et

voir guelques théories sur le marketing.

Dans la deuxieme partie nous nous pencheronsanalyse de la situation actuelle de
'entreprise. Nous allons essayer d'identifier def$érents problemes de l'entreprise, et ses

points forts et ses points faibles.

Et dans la troisieme et derniere partiesnailons avancer des solutions et en tirer
les résultats que nous attendons. Afin de remé&dieus les problemes que nous avons pu
constater.



PREMIERE PARTIE 2
GENERALITE



INTRODUCTION PARTIE |

ARICTIC est une entreprise qui a déja fait du chedepuis sa création jusqu’a ce jour
et dans cette premiere PARTIE nous allons essayeésiimer les différents parcours qu’elle
a déja pu réaliser. Elle aussi connu des hautesbds sur son passage, et tout cela a fait de
ce gu’elle est aujourd’hui. Pour bien comprendrsenmmémoire il faut d’abord connaitre que

nous connaissions l'entreprise et son activité.

Avant d’entrée dans le vif du sujet nous devonsiygssde connaitre I'entreprise dans
lequel nous allons mener notre étude. Cela va peuwettre de mieux cerner les différents

problemes qui le touchent.

Dans cette premiere partie nous allons voir en @eieu de la présentation de
I'entreprise et aprés des théories sur le marketag deux chapitres vont nous aider a voir

plus clair sur I'entreprise, le marketing et du arketing.



CHAPITRE | : PRESENTATION DE L'ENTREPRISE

Au cours de ce premier chapitre nous aborderonsesasivement des sujets qui sont
relatifs a I'historique de I'entreprise, les adi@a et I'organigramme de I'entreprise et enfin de

son environnement. L’historique de I'entreprisengais aider & mieux connaitre I'entreprise.
Section | : Historique de 'entreprise

Le nom d’'une entreprise reflete souvent les aésvéxercées par cette derniére et c’est
le cas de la société ARICTIC SARLU, puisque le ik de la deuxieme partie de son nom
nous fait directement penser au mot « Nouvellebn@logie de Il'information et de la
communication », englobant ainsi l'informatique. nflss qu’ARI vient du prénom du
fondateur de I'entreprise en question Arilala. @uen’extension de son nom l'indique, c’est

une Société a Responsabilité Limitée Unipersonraeiée un capital de Ariary 1 000 000.

La société a fait ses débuts dans le monde duusenfermel depuis le mois de juin de
'année 2007, a cette époque elle n’a employé cue ghersonnes a part le gérant. A ses
débuts, elle prenait seulement des commandes aawiocal et en plus de cela l'activité de
I'entreprise se limitait au niveau de la rédactibarticles de presse, la rédaction de rapport de
projet, la sous-traitance d’articles d’entreprigéodalisée basée a Madagascar et la traduction
anglais-francais. Quelques années apres, elle aneaoe a se développer et & s’ouvrir au
monde et a diversifier les services qu'elle offrait faisant par exemple des traductions

francais-espagnole ou encore de la transcription.

Depuis, la formalisation aux yeux de la loi étadtvenue indispensable et cela a été
concrétisée au début du mois de Février de 'a@046. A partir de I'inscription légale de la
société au niveau du registre du commerce et dBétés jusqu’a aujourd’hui, I'entreprise a
déja employé une trentaine de personnes. D’aprgérént, plus une entreprise est petite plus
elle est vulnérable, et pour faire face a cettgilitd devant laquelle son entreprise doit
évoluer au quotidien, il a préféré procéder a Besion de ses activités. Cela a donné
naissance a deux autres sous-activités, en preinyeg eu le tour operateur de I'entreprise
plus connu sous le nom commercial « Tsiky Tour eresecond lieu ARICTIC Exportation

qui se charge de I'exportation de chute de tisssl Méspagne.



Section 2 : Activité et organigramme

Pour bien connaitre une entreprise il faut aussiisdes activités qu’elle pratique et son
organigramme dans lequel il est possible d’ap@icses liens fonctionnels, organisationnels

et hiérarchiques.
2.1 : Lactivité

La sous-traitance informatique est le domaine degsgel I'entreprise a commencé et

constitue I'activité principale qu’elle pratique.
a) La sous-traitance informatique

La sous-traitance informatique peut étre définienee un contrat par lequel une
entreprise dite « mutuelle » demande a une autrepise dite « assujettie » de réaliser une
partie de sa production. Les clients qui lui denggmicdon aide ne sont pas forcément pas des
personnes morales mais il y aussi des personnesgpley Pour pouvoir trouver des clients,
elle a choisi la sous-traitance de travaux d’emisep locales ainsi que le recours a Internet.
Quand on parle d’Internet, on sait que cela reti@iveau mondial, de ce fait les clients de

I'entreprise se trouvent dans les quatre coins dunda.
La société ARICTIC propose diverse service poardients via internet.
- Larédaction

La rédaction fat le premier service proposé partfeprise. Elle constitue la majorité
des commandes recues des clients de I'entreprReur certaine rédaction les clients
donnent eux méme les themes a traiter et pourreé’des rédacteurs doivent eux méme les
cherché. La majorité des articles commandés sdiligsudans des sites web. La plupart des
articles a faire sont a rédiger en francais. Pearrédactions il y a des productions qui

devront étre atteintes toutes les semaines.



- La transcription

La transcription est un procédé qui consiste a d@eerun document préalablement
enregistré en audio ou vidéo et apres de le tapey ®rme de texte. La transcription est une
tache assez difficile puisque parfois il est un gificile de déchiffré ce que I'on entend. Le
document en audio dure en quelgue minute seulemaistsa transcription en texte prend des

heures et des heures.
- La traduction

La traduction peut étre définie comme le fait @iptéter le sens d'un texte dans une
autre langue. La traduction ne se fait pas oralémmens par écrit. Les traductions les plus

courantes sont : francais-anglais, francais-esgagricancais-italien.

Le tourisme est parmi les activités les plus pagsuet fructueuses du pays, et cela a

poussé ARICTIC a se tourner vers se secteur
b) Tour opérateur

Un tour opérateur qui vient du mot anglais « toperator », il se charge de planifier et
d’organiser le séjour des touristes dans un payanoare une région. Tsiky Tour a été mis en
place pour satisfaire le désire et le souhait det@aristes. Il peut pendre en charge les clients
qui parlent I'anglais, le francais et I'espagnd@es clients qui se trouvent a I'étranger peuvent
faire leurs voir les offres qui s'offrent a euxs leouvelles a Madagascar et voir méme faire

leurs réservations via le site Intermetw.tsiky-tour.com .Elle se charge : de faire les

réservations des hotels ou ses clients vont s@sute planifier 'emplois du temps de ces
derniers durant leurs séjours a Madagascar, de f@iréservation des vols internes si c’'est
nécessaire, des vehicules qui vont transportetliests. La plupart de ses chauffeurs parlent
le francais et dans ce cas ses derniers vont semvinéme temps de guide on les appelle
« chauffeur guide » et dans le cas contraire @@Bte pour les anglophones et les hispanistes

un guide s'impose.

Nous avons pu constater que les clients visés RACAIC étaient tous des étrangers et

ici encore c’est le cas.



c) Exportation de déchet de tissu

Afin d’agrandir encore plus la société le gérantlaesociété a décidé de faire une
exportation, et il a choisi I'exportation de chute tissu vers 'Espagne. Les chutes de tissu
sont les déchets de tissu de polo et de t-shirtlasmciété achéte au prés de collecteur et
d’entreprise franche. Le prix d’achat des chutegisil varie selon la couleur de tissu et si
oui ou non les tissus sont triés ou non. Les titsés sont plus cheres puisqu’on plus besoin
de procéder a un triage et dans le cas contrairefge s'impose ce qui entraine le prix mois
élevé de ce dernier. Une fois emballée les marébesderont envoyées vers I'lEspagne par

I'intermédiaire de bateau.
2 .2 Organigramme

Figure 1 : Organigramme de ARICTIC



2.2. Organigramme

Figure 1: Organigramme de ARICTIC
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Le gérant: est chargé de diriger et de superviser touteadtsités de I'entreprise que
ce soit au niveau de la sous-traitance informatiqueour operateur et aussi de I'exportation.
Etant donné que la société est encore une asstz gigicture le gérant n’a pas encore assez

de mal pour chapoter ces trois activités.

Responsable de la sous-traitance informatique est chargé de la recherche de

nouveau client et de revoir une derniére tous rig@gatls avant de les envoyer. Les envois
dépendent de la demande de la clientele puisquiilcgux qui devront étre envoyés tous les
jours, d’autre toutes les semaines et d’autre entoars mois. Pour les travaux temporaires il

y a seulement des durées qui devront étre resgectée

Responsable tour _operateur s’occupe quant a lui de la recherche de nouveaux

clients. Pour ne pas se déplacer dans les ageacas/dge aujourd’hui beaucoup de touristes
préferent surfer sur internet pour passer leurgrvésions et le responsable devra les

convaincre de choisir Tsiky tour et non un autre wpérateur.

Responsable exportation est chargé de superviser toutes les opératidasves a

I'exportation des chute de tissu de son achat jasgon envoie. Comme nous le savons
aujourd’hui I'envoi de marchandise par la voie irme nécessite qu'on fasse appel a un

transitaire.

Correcteur de rédaction: est chargé de faire toutes les corrections dacteénh et de

donner des idées de theme aux rédacteurs dans ®iazes derniers sont a cours d'idée. Le

correcteur rédaction

Correcteur_transcription : s'occupe de la correction des transcriptions. deecteur

en question révise tout le travail du transcriptpuisque ce dernier pu peut étre oublié
guelques choses ou a encore sauté des choses'guii comprendre.



Correcteur traduction : est chargé de corriger toutes les rédactiorsrtige souvent

au niveau des fonds et des formes parce que lesgoaiphes ne sont pas trop de probleme.

Rédacteurs: sont chargés de faire la rédaction des artidlessein de I'entreprise on

peu.

Webmaster site weh se charge de la mise a jour du site de Tsiky ¢ébaies insertions

d’articles. Le webmaster devient aussi quelque fa$ormation car en cas de panne des

ordinateurs, du serveur, de l'internet il se chatgeésoudre ces problémes.

Comptable: est de chargé de faire toutes les enregistrentgntdoivent se faire au
sein de I'entreprise. Ce dernier se charge audsiigeles fiches de paie, de payer 'OSTIE, le

CNAPS et encore de I'|RSA.

Agent de tri: est chargé de trié les chutes de tissu par cauleurd’enlever les
éléments autre que les tissus de polo et de t-tlestagents de tris sont toutes de femmes et

elles sont aux nombres de quatre.

Agent manutention de presse est chargé de presser les tissus pour pouvomdtse

dans des balles. Ce travail nécessite de la facegséquent on y rencontre seulement des
hommes. La société n'a qu’une seule presse alg@gents de manutention de presse devront
travailler en rotation une équipe composée de dgmrsonnes travail le jour et une autre

travail la nuit.

ARICTIC a pu trouver son personnel par l'intermé@aiales annonces sur internet dans
le site de moov c’est a de dire dans sa rubrigtre dfemploi, ou dans les journaux comma

midi Madagascar et Job Mada.



Les employés passent par des tests et des ergratiant d’étre engages.

Mais cette premiére présentation ne suffit pasmprendre en profondeur I'entreprise.
Pour pouvoir la bien connaitre, il faut comprensive environnement et le milieu dans lequel

elle évolue et propose des services
Section 3 : Environnement de I'entreprise

Chaque entreprise a son propre environnement,rig \&lon le secteur d’activité de
I'entreprise. Il se divise en deux parties biertidtges son macro environnement et son micro

environnement
3.2 Micro environnement de I'entreprise

Il s’agit des de I'environnement spécifique pohague entreprise, qui est constitué

par ses clients, ses fournisseurs et ses concsirrent

a) Les clients de I'entreprise :

Les clients sont les sources de revenu de I'ensepetant donné que ARICTIC
travail par I'intermédiaire d’'internet elle a ddgents qui se trouve dans le monde en tiers.
Pour ses trois activités ses clients sont biengdis, alors elle doit effectuer des approches
différentes des uns des autres pour les satisfaire.

Pour Tsiky tour les clients sont encore assez nauesjue les touristes ont encore un
peu peur depuis la crise politique qui a touché&enpaiys en 2009. La saison touristique
commence du mois juin au mois d’'octobre, et le stéme du tourisme pense qu’elle sera

assez bonne.

Tandis que pour I'exportation de chute de tissu@RC a un client qui se trouve en
Espagne.



b) Les fournisseurs :

Pour son activité principale la société a besanfalirnisseur d’acceés internet et il

s’agit de BLUELINE. Ce dernier lui fourni sa contiens depuis son début jusqu’a ce jour.

Le JIRIMA qui lui fournit de I'eau et de I'électiié, ce denier constitue une charge

les plus élevés de I'entreprise

Il y a aussi les fournisseurs de chute de tissusgmt composés par différentes
personnes que ce soit physique ou morale. Il yfalasisseurs qui lui fournit des tissus qui

sont déja triés par couleurs et d’autre qu’elleneore elle-méme trier...

Ceux sont les trois principaux fournisseurs dedei&é mais il y encore d'autres
prestataires aupres desquels il s'approvisionndoemiture qui sont nécessaires pour
'emballage des déchets de tissu avant son changetaes un conteneur. Et du c6té de la
sous-traitance informatique, ce sont surtout dess@mmables informatiques et de

fournitures de bureaux qui sont les plus utilisés.

c) Les concurrents

Les concurrents peuvent étre définis comme étanpdesonnes morales ou physiques

qui offrent les mémes services ou produits querégamise.

Pour ARICTIC sous-traitance informatique la conenoe est tres large car tous les
internautes et entreprises qui postulent pour@metravail qu'elle, ou qu’ils soient dans le

monde sont ses concurrents.

Tandis que pour le tour operateur, il y a dewesyde concurrent bien distincts, le
premier est constitué par les malagasy, tour opérainplanté dans le pays ou simple guide
qui se lancent dans l'accueil des touristes, aquetd d'attirer les clients qui veulent venir a
Madagascar. De l'autre c6té de. Aujourd’hui on M@mergence de plusieurs tours

opérateurs a Madagascar et ce qui entraine uneicence tres rude pour Tsiky tour.



Pour ce qui est de la concurrence dans le secteutedportation de chute tissu,
ARICTIC a des concurrents locaux dans l'offre daickde ces déchets de tissu au niveau
local. De l'autre coété, étant donné que son clieats’approvisionne pas uniquement a
Madagascar, il doit faire face aux concurrentsnégeas au niveau du prix parce que son client
fait aussi une comparaison de prix.

L’entreprise évolue dans un cadre plus vaste qoergoro environnement c'est-a-dire
dans une macro environnement.

3.1 Macro environnement

L'environnement de l'entreprise est constitué desémble des organisations, des
acteurs et des faits dont I'existence est susdepdiinfluencer le comportement et les
performances de l'entreprise.



Figure 2: L’environnement PESTEL de I'entreprise
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Une entreprise doit prendre en compte de tousléeseats si elle veut se développer.

o L’environnement politique : le politique a un trgsand impacte sur la
vie d’'une entreprise, les différentes crises ppligéis par lesquelles notre pays est

passé nous le prouvent.



0 L’environnement économique : 'économie du payd &ntier a aussi
un trés grand impact sur I'entreprise. Nous allm@endre comme exemple le secteur
du tourisme qui a un trés grand poids au nivead’@a®nomie du pays, et ce

contexte a pousse le gérant a se tourner verstaise

o L’environnement socioculturel : le niveau d'étudesdemployés est
aussi un élément tres important puisque I'entrepai®esoin d’employé qualifié. La
présence de nombreux jeunes diplébmés dans la régbrmussi tres importante
puisque l'entreprise a besoin de personnes qui poéiles a grandir et a se
développer avec elle.

o L’environnement technologique : la société a pulédeclopper grace a
I’évolution de la technologie plus précisémenttiimet. L'Internet peur étre défini
comme un réseau informatique mondial qui rend accessibles au public des sesvice
variés. La majorité de ses clients elle les a toswr internet ou par son réseau de
connaissance et publicité en ligne le prouve & eilmmunique aussi avec eux

grace a cet outil technologique.

o L’environnement  écologique :  aujourd’hui le  respectde
I'environnement est fondamental, et une entrepgiseveut vraiment se développer
doit le respecter. Cela incite a ne pas faire @spijages d’eau et d’électricité mais
aussi utiliser de maniere efficiente toutes lesaerces possibles. Et c’est le cas de

la revalorisation des chutes de tissu qui vont i&cgclés.

o L’environnement légal : I'Etat malgache a fait deis qui devront étre
respectés par les entreprises, et ARICTIC y essiassumis. Prenant comme
exemple la |égislation sociale qui stipule que degreprises devront payés des
fonds de retraite pour les employés au prés du ChNAIR paiement des impbts et
des taxes est aussi tres important. L'entreprisedessous la loi alors elle devra
considérer tous les éléments stipulés par cesstd&tmles relatives a I'exercice

d’une activité commerciale.



CHAPITRE Il : LES THEORIES SUR LE MARKETING

Dans ce deuxieme chapitre nous allons dévelopgetlEments relatés au marketing et
qui va nous aider a mieux cerner le probléeme qupase en premier lieu le marketing
proprement dit, aprés du e-marketing et en detr@ernous aborderons la fidélisation de la

clientéle
Section 1 : Le marketing

Le e-marketing?2 ne peut pas se séparer du marketiogs pour pouvoir bien

comprendre et maitriser le e-marketing il va fallwen le maitriser.

1 .1 Quelques définitions du marketing

Le marketing n’est pas une science exacte commbysique ou la médecine, alors les
auteurs ont leurs propres définitions pour défieirmot marketing, en voici quelques uns de

ces définitions.

« Le marketing est I'effort d'adaptation des orgaiidns a des marchés concurrentiels,
pour influencer en leur faveur le comportementaiad publics, par une offre dont la valeur

percue est durablement supérieure a celle des mentsi» (Mercator, 8e édition, 2006).

"Le marketing est une conception de la politiqueoeerciale qui part du principe que
la fonction fondamentale des entreprises consistéer une clientele et a la conserver, et qui
permet aux entreprises d'exploiter au maximum $outes ressources dont elles

disposent”(Lewitt)

« Le marketing est un état d’esprit et des teaesgpermettant a une Entreprise de
conquérir des marchés et voire de les créer, dederserver et de les développer». (Yves

Chirouze)

Ces définitions s’appuient sur la satisfaction blent car I'entreprise ne va pas produire
que ce qu’elle peut vendre mais ce que le clieat.\igétat d’esprit du marketing se base

aussi sur la réceptivité (écoute du client et désrinations sur le marché) et la créativité
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(a partir de ce qui existe déja) ; et aussi se eplaystématiguement a la place du
consommateur. Le marketing est une fonction d’irstégn car tout tourne autour du client,

que ce soit la production, le marché, les prix,....

1.2. Mission du marketing*

Les missions de I'entreprise se divisent en deux :
< Mission traditionnelle : I'entreprise est charg&eddux missions prioritaire.

La premiére mission c’est d’adapter les offres aualutions du besoin et du marché :
I'entreprise évolue dans un environnement en peebé&hangement que chacun qualifie de
turbulence. La mission fondamentale de I'entrepeistede permettre a I'entreprise d’adapter

en permanence ses offres au trois types d’évolusaivantes :

- L’évolution d’'un client: les attentes se modifiesous l'effet de I'offre et de
concurrent et phénomene de diffusion, de techmmlpgrce que le consommateur apprend

avec des expériences.

- L’évolution des technologies : un bon choix dd@ssens d’'une amélioration des
technologies coexiste pour mieux servir le clieesica dire pour leur offrir un produit plus

sdr a un moindre prix, choix dans le sens d’un tangment technologie.

- L’évolution de l'offre et des concurrents :ffi@ de concurrent en place d’'une part
mais aussi offre de nouveaux arrivants d’autre, [tirer par la perspective de gains sur le

secteur ; 'amélioration de I'offre contribue al€@ation du niveau d’exigence des clients.

La seconde mission, la diffusion de I'esprit markg de I'entreprise : I'entreprise a
pour préoccupation majeure de renforcer sa positiooncurrentielle par la recherche
d’avantages concurrentiels afin d'améliorer sessgectives de marché. Or, I'avantage
concurrentiel trouve es origines dans chacune dimctions de l'entreprise (achat,

production, commercialisation).

! Cours Monsieur ANDRIANTSEHENO Daniel 2009- 2010



Pour provoquer un effet de synergie, la mission rdarketing et d’assurer la
coordination de tous les services qui sont en ehakgs fonctions. En outre, I'avantage
concurrentiel dépend aussi de la capacité de &prisge a rassembler des informations
pertinentes, a décider dans des situations d’irdtion incompléte a rendre intelligible le

complexe, ... autant de missions dévolues au marketi

En définitive, le réle du marketing est dempettre a I'entreprise de gagner, en

«intelligence » du monde qui I'entoure.

/

% Les missions récentes :

Il s’agit d’'intervenir a tous les niveaux hiéramghés et fonctionnels de I'entreprise, la
direction générale a la charge de I'exécution, dérgagner en cohésion et en efficacité ;

- passer d’'un marketing purement « avale » c'estea-dxclusivement tourner
vers le consommateur et le distributeur a un manfgettratégique plus préoccuper par
I'environnement concurrentiel ;

- étre la source d’'information pour éclairer les digris stratégiques telles que

les choix des activités, des objectifs génértudes commerciaux.
Section 2 : Le e-marketing

Les technologies de communication et d’'informatidont cessé de se développer de
puis ces derniéres années, le e-marketing est emdraits de cette évolution. Quand nous

parlons de ce e-marketing nous sommes face a ceayseappelons marché virtuel.

2.1.0rigine du e-marketing

Comme beaucoup de mot anglais le mot est né paut’du préfixe « e » a un mot qui
est déja connu. Ce préfixe « e » n'est plus ou smqure la contraction du mot électronique.
D’aprés les chercheurs le e-marketing qu’on pessiaappeler par les appellations suivantes :
webmarketing, cybermarketing, netmarketing, ouylbecmercatique s’est évolué en méme

temps que l'internet et plus spécialement du cornenélectronique au déebut des années 90.



D’apres KOTLER « la taille d’'un marché dépend wombre de personnes qui
éprouvent un désir a I'égard d’'un projet et de tdomté d’échanger les ressources pour
'acquérir ». La part de marché que représentarnteest assez difficile a déterminer. Avec
le nombre d’internaute qui ne cesse de s’accrdereyeb possede aujourd’hui un tres fort

potentiel de visibilité, de promotion, de public#de communication.

Les auteurs et les chercheurs ont tous leurs téfisi pour le marketing et cette

situation se répéte encore dans le cas du e-nragketi
Voici quelques définitions du e-marketing

D’aprés un groupe de spécialiste de CISCO « Le ixatiag est la somme de toutes les
activités d’'une entreprise mené a travers I'Intem@ns le but de trouver, d’attirer et de

fidéliser les clients. »

Selon Dave Chaffey « Le e-marketing est la ré@disades objectifs de marketing

grace a l'utilisation du commerce électroniqueetaltechnologie des communications »

D’aprés la définition qui a été trouvé sur le cééelencyclopédie Wikipedia « Le
cybermarketing, E-marketing, netmarketing, webmiamgeou la cybermercatique consiste a
améliorer la visibilité d'un site Web en utilisantiernet comme canal de prospection. »

Selon le site de référencement : « Le e-marketggoupe 'ensemble des techniques
marketing appliquées a la promotion de produitsyises ou supports d’'information via
internet, et plus largement a 'ensemble des méldictroniques (téléphones portables, PDA,

consoles de jeux... par le biais de SMS, navigatgeusg,vidéo, etc). »

2.2.Le mix e-marketing

D’aprés Sanouchet « I'e-marketing mix c’est la $@wsition du marketing mix sur

internet »

Produit/ service : le développement a donné natgsande nouveaux produits et de

nouveaux services.



Prix : C’est I'élément essentiel dans I'acte d'aobtac’est le seul élément qui régénére
de I'argent de I'entreprise. Il n’est pas vraimaffecté par I'utilisation d’internet. Par contre
les modes de paiement sont difféerents parce qu&a fecours au « porte monnaies

électroniques » comme les virements bancaires.

Distribution : Internet représente désormais unveau canal de distribution. En plus
c’est un réseau international qui permet aux prnises de s’étendre dans le monde en tiers
pour un colt modique. Il permet aussi la réalisati@chat 24 heures sur 24 heures et 7 jours

sus 7.

Promotion : d’apres Sanouchet internet c’est Ié iméthujourd’hui et de demain. |l
peut méme servir de vitrine pour I'entreprise.aVdrise aussi le one to one parce que nous

pouvons facilement adapter le demande de chacgr.cli

2.3. Caractéristigues et objectifs du e-marketing

Le e-marketing a la change d’avoir plus d’avantgge d’inconvénients. De nos jour

internet est devenu I'outil de vente le plus perfant que le monde n’a jamais connu.

a) Les avantages

D’aprés Sanouchet si on compare a d’autres forneemarketing, la promotion sur
internet présente l'avantage de la réduction dds#scde budget et de stockage. Elle

représente aussi un moyen rapide pour pénétreranchi

On y rencontre aussi des millions de gens quisetili internet pour rechercher des
produits ou des services. Les sites internet agissemme étant la deuxiéme vitrine de
I'entreprise puisqu’elles montrent toutes les affde I'entreprise et qui sont valable 24h/24 et
7jours/7.



Tableau 1: Les 15 premiers site de commerce eg lign

Site de commerce erVisiteurs uniques* Couvertures**

ligne
1 | EBay 12 364 000 38,7%
2 | PriceMinister 8 885 000 27 ,8%
3 | Voyage-sncf.com 8 192 000 25,6%
4 | Fnac 7 055 000 22,1%
5 | La Redoute 7 012 000 21,9%
6 | Amazon 6 793 000 21,2%
7 | Cdisount 6 158 000 19,3%
8 | Orange E-shop 5881 000 18,4%
9 | 3 Suisses 5657 000 17,7%
10 | vente-privée.com 4 795 000 15,0%
11 | Pixmania 4 504 000 14,1%
12 | Kiabi.com 4126 000 12,9%
13 | Rue du commerce 3 768 000 11,8%
14 | Mistergoogdeal 3469 000 10,8%
15 | Quelle.fr 3425 000 10,7%

Source : FEVAD, chiffres du®3°trimestre 2008, données Médiamétrie / NetRatings

*Nombre total d’individus ayant visité au mois uf@s le site sur le semestre

concerné ; les individus ayant visité le site puss fois ne sont comptés qu’une seule fois



** Pourcentage de la population internaute ayastt&ile site au moins une fois au

cours du trimestre

Ce tableau ne montre que le nombre d’internauté gagarder ces 15 sites qui s’éleve
a 92 084 000 Cela prouve gu'il y a beaucoup degmeres qui regardent les sites internet et

le net.

Il'y a aussi I'e-mail qui permet une communicatiostantanée, que le client soit a
quelgues meétres ou a des milliers de kilométrerdede communication et la rapidité est la

méme. Client et fournisseur peuvent méme se vageggaux webcams.
On a pu constater que le e-marketing a de nomlareamtages mais il n’est d’autant pas
sans défaut.
b) Les inconvénients

La présence de plusieurs offreurs sur le marchéeréan concurrence trés rude surtout

pour les petites entreprises.

Sur internet le paiement se fait souvent par tr@isace qui entraine quelques fois des
transactions frauduleuses. L'utilisation des cadesrédits volées pour faires des achats en

ligne sont de plus en plus fréquent.

2.4._Les objectifs du e-marketing

D’aprés Smith et Chaffey une entreprise utilise-lmarketing dont le but d’atteindre les
cing objectifs suivants :
% Vendre (Sell): Augmenter les ventes et attirer éesreprises utilisant les
technologues numériques.
% Servir (Serve) : Ajouter de la valeur grace auxnéages de l'Internet tel que la

vitesse



% Parler (Speak): Se rapprocher des clients ennfiaida votre entreprise a leur

disposition a la maison, au travail ou sur la rawec la technologie mobile.

% Sauvegarder (Save): réduire les colts en utilidasttechnologies de I'information

pour rendre votre entreprise plus efficace.

s Grésiller (Sizzle): Elargir la marque en ligne @ucréer un nouveau) — il faut vendre
le grésillement et non la saucisse a savoir leatagas, 'esthétique et la valeur d’'un

produit ou un service plutét que ses caractérisiqu
Aujourd’hui le nombre d’internaute ne cesse de g@itre, et cela a fait que le web

représente un tres fort potentiel de visibilitéptmotion et de publicité pour les entreprises.

Section 3 : Fidélisation de la clientéele

2.1 Analyse et approche théorigife

Nous constatons que la gestion des clients déjaisaa les démarches faites par
I'entreprise pour les fidéliser sont devenues dande préoccupation pour I'entreprise.
Certains études on prouver pourquoi

> Acquérir un nouveau client codte cinq fois plusrctpee satisfaire et fidéliser
les clients actuels. Il est trés difficile de comeae un client satisfait de changer de
fournisseur

> En moyenne une entreprise perd chague année 10%esdelients, mais il
existe de grande variation selon les secteursedér®prise

> La rentabilité d'un client tend a augmenter avemdienneté de sa relation
avec l'entreprise. En effet un client fidele cofiteis cher a servir, achéte d’avantage, diffuse
un bouche-a-oreille positif et parfois prét a pgylercher

> Un accroissement de 5% de la fidélité des clieaitcfoitre les profits de 25 %
a 85% selon e secteur. » Marketing management

Cette étude, nous montre que la fidélisation deidmtéle va permettre a I'entreprise de
dépenser, d’accroitre sa rentabilité et de béeéfttune publicité trés efficace de la part de

cette clientele c'est-a-dire du bouche a oreille.

2 Marketing management



JACOBY et KYNER (1973) définissent la fidélité derhaniere suivante : « La fidélité
est définie comme une réponse comportementaleébiaiar non aléatoire (non spontanée)
exprimée dans le temps par une entité de décismmsidérant une ou plusieurs marques

prises dans un ensemble, en fonction d'un procekesdeécision ».

2.2 Causes

La fidélisation des clients figurent aujourd’huufie des premiéres préoccupations de
I'entreprise Comme nous le savons déja le client@salors le seul est unique moyen de le
fidéliser c’est de satisfaire c’est de satisfage désires. Ce principe est aussi valable pour les
clients qui se trouvent en ligne. Quand il n’es$ patisfait il choisira de se tourner vers les
concurrents et il ne va pas partir seul mais adrawa attirera dix autres avec lui.Le tableau
suivant nous montre pourquoi de nos jours, la iBdébn de la clientéle est devenue

indispensable pour une entreprise qui veut se dppel et rester compétitif sur le marché



Tableau 2 Evolution du contexte économique et adaptaticnaigreprises aux changements

—+

=

1%

du marché
Années| Types Loi du | Incident sur lgl Incidence au nivea
d’économie marché comportement descommercial
clients
-Le client va vers Tout ce qui est produ
1940 | Economie de Offre I'entreprise est vendu
1955 | production < -Pas de concurrence | Objectif : livrer
Demande | -Exigence des Vendeur : preneu
consommateurs  based’ordre
sur le nécessité
-Peu de concurrence | Ecouler les produits vi
Economie de Offre -Exigence faible desun réseau d
1955 | distribution = consommateurs sauf emlistribution
1970 Demande | matiére de prix Objectif : montrer
Vendeur :
démonstrateur
-Produit mise en Apparition de ||
concurrence fonction  marketing
-Meilleur niveau| I'entreprise doit allef
Economie Offre d’information des vers le client
1970 | de démarché > consommateurs Objectif : faire signer
1985 Demande -Rapport qualité prix | Vendeur : mercenaire
-Groupes de pression
-Internationalisation
-Intervention des
pouvoirs publics
-Environnement Objectifs : séduire €
changeant et instable | fidéliser
1885 | Economie Offre -Besoins de solutions | Différenciation par I
2000 | d’environnement| > -Les clients veulentrelation client et
Demande choisir en toute l'intangible
connaissance de cause Adaptation de

-Le client définit et juge
la qualité

-Concurrence de plus €
plus forte avec de
produits indifférencier

I'entreprise au marché
Vendeur : conseiller €
rmarketeur

S

—

Source: Le client d’abord, la démarche qualité dans latege PERNEL, Geneviéve,
DEZALAY Jean Guy

Dans ce tableau on voit qu'auparavant c'est-a-arel 940 jusqu’en 1955 les clients

étaient a la merci des entreprises, parce qu’a éetique I'offre



était encore supérieur a la de demande. De 195B@0 il y a eu la concurrence pure et
parfaite c'est-a-dire une multitude de demandeudeed’offreurs. A partir de 1970 l'offre
était devenue supérieure a la demande de la denmestdeest que le marketing est né,
puisque I'entreprise a commencé a cherché de tralesemoyens pour attirer les clients vers
eux. Cette situation a encore persistée jusqu'&,1de cette année jusqu’en 2000 séduire et
fidéliser les clients étaient devenus primordialples entreprises.

Etant donné que les offres sur Internet son tréshneuses les clients n’auront pas du

mal a trouver d’autre fournisseurs si leurs voeurl€sires ne seront pas exauceés.

La fidélité prouve de ce fait cette capacité datfeprise a pouvoir donner en continu

guelque chose qui donne satisfaction a la cliemteferester compétitive.

2.2 Cycle de vie de la fidélité

La fidélité suit la méme courbe que celle du cyigevie d’un produit®

Phase 1 : Expérimentation de la relatida client n’est pas ou peu fidele. La loyauté et

la confiance entre les deux se construisent dmfaélective et progressive.

-Phase 2 : Expansion de la relati@maissance de la fidélité) : L’entreprise doit

apprendre a mieux connaitre son client. La fidégtalors considérée comme tres limitée car
elle ne repose pas sur un véritable lien mais suattrait superficiel celui des produits et des
prix. Rien n'empéche le client, & ce stade, deindje la concurrence si cette derniere lui

séduit par de meilleures relations.

-Phase 3 : Décollage de la relatignstauration de la fidélité). Les liens devienndea

plus en plus solides. Avant et aprés 'achat, tegmtise se montre a I'écoute du client, qui

prend de son coté a mieux la connaitre. Sa loyasutEpend plus uniquement des prix et des
produits. La relation elle —méme devient un factkifidélisation, bien que rien ne garantisse
que le client n’ira pas (voir par ailleurs). Madsormais, son attachement envers I'entreprise

ne peut plus passer pour éphémere.

* http://www.cours-comptabilite.com/article-14377 3@l



-Phase 4 : Maturité de la relatigfidélité par habitudes). Une alliance prolongée q

convienne a I'un comme a l'autre, ils deviennerisuA ce stade, la fidélité résulte d’'un haut
degré de satisfaction du client. La vie du coumefait que renforcer leurs liens, de fagcon
progressive. La satisfaction du client et, de dg $a loyauté continuent a s’accroitre. On peut
véritablement parler de fidélité.

-Phase 5 : Déclin de la relatide client tourne définitivement le dos a I'entrisp




CONCLUSION PARTIE |

De nos jours internet est devenu un outil de vt performant, parce que beaucoup
de clients fait appel a lui grace a son coUlt failvlais qui permet une communication
simultanée. Nous avons pu constater qu’ARICTICeseurne vers des activités qui ont pour
cible des étrangers. Puisque le gérant a pourduatébr des emplois et de faire du profit par
I'entrée des devises dans notre pays.

Nous parlerons en premier lieu, des problemessgurésentent devant lui lors de la
recherche de nouveau client, de la fidélisatiolomst de la création de nouveau service. Mais
nous parlerons aussi de ses forces et de sesdsdlsl. ARICITIC est une entreprise que vient
d’ouvrir ses portes, de ce fait la tache pour f&#l se clientéle est une tache qui se trouve
étre encore difficile



DEUXIENE PARTIE:
ANALYSE DE LA SITUATION
ACTUELLE




INTRODUCTION PARTIE I

Dans la premiére partie nous avons pu voir I'higtee de I'entreprise ce qu’on entend
par e-marketing et de la fidélisation de la cliat®ans cette deuxiéme partie nous allons
tenter d’entrée un plus dans le vif du sujet ctissta fidélisation de la clientele sur l'internet
pour la société ARICTIC SARLU.

De nos jours internet est devenu un outil de vt performant, parce que beaucoup
de clients fait appel a lui grace a son colt failrlais qui permet une communication

simultanée.

Nous parlerons en premier lieu, des problémes guirésentent devant lui lors de la
recherche de nouveau client, de la fidélisatiolomst de la création de nouveau service. Mais
nous parlerons aussi de ses forces et de sesedsdilsl. ARICTIC est une entreprise encore

assez jeune dans le domaine, de ce fait la tachiddliser les clients est s’avere étre difficile
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CHAPITRE | : LES PROBLEMES RELEVANT DE LA
FIDELISATION DE LA CLIENTELE

Nous disons que la clientele est 'ame et la radétre d’'une entreprise puisque sans
elle une entreprise ne pourra pas fonctionner. édjbui, il se trouve que le nombre des
offreurs de services du méme genre est supérienpaabre des demandeurs. Grace a cela,
ces derniers ont le pouvoir et la chance de chlgigarestataire qui se trouve étre en position
de satisfaire leurs besoins. « L’'unique valeurle@éatnt créée par I'entreprise provient de ses
clients, ceux d’aujourd’hui et de demain. Les qumises réussissent par la conquéte, la
fidélisation et le développement de leurs clie@sux-ci sont 'unique raison de construire
des usines d’embauches personnel, de planifierréeasions... Sans client on n'a pas
d’activité ». De ce fait trouver un client n’est pas une tafdwile et qui s'avére étre trés

importante. Une fois trouvé, le plus dur est aefalest-a-dire celui de le fidéliser.

Section 1 : Probleme lié a la recherche de nouveaahkents

ARICTIC offre ses services en ligne, a distance cdarest essentiellement par
l'intermédiaire d’internet et de ses connaissamedrieures qu’elle va chercher de nouveaux
clients. Avec la croissance du nombre de persoguiestilisent Internet, les services liés a ce
domaine sont en croissance mais cela ne facilgelapgache de I'entreprise pour trouver de
nouveaux clients car le nombre de prestataire dansdomaine est aussi en augmentation.
Ces millions de personnes n'auront pas tous besl@rses services. Alors il va encore falloir
rechercher parmi ces personnes, qu’elle soit pbhgsay morale ceux qui ont besoin de son
service. Les clients ne font pas toujours le prem@s pour se rapprocher de I'entreprise mais
c’est elle qui devra aller vers eux. Etant donné lguconcurrence dans ce domaine est rude,
cette tache s’avere étre assez difficile pour tegmise. « Les clients sont exigeants, sensibles

au prix et pardonnent mal les déceptions ressertesont approchés par de nombreux
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concurrents qui leurs font des offres comparabdgson plus avantageuses. Le rble du
marketing est donc double conquérir de nouveaerts! et les fidélisér »

1.1. Les lieux pour trouver de nouveaux clients

La recherche de nouveaux clients est un problemenbpour beaucoup d’entreprises,
ARICTIC SARLU en est aussi touché. Pour trouverndeiveaux clients, les entreprises
peuvent avoir recours a plusieurs manieres, conmemepublicités a travers les différents
médias mais aussi les annonces sur internet eehesntres professionnelles directes qui se
tiennent principalement a I'étranger. Dans notrs, da principale méthode utilisée par
I'entreprise est internet. De ce fait son champreeherche est tres limité parce que
I'entreprise, a cause de sa taille encore assduitee se limite a l'utilisation du web.
L'internet est en effet devenu un lieu de rencomtinére les vendeurs et les acheteurs du
monde entier, cependant, I'entreprise n'est paeig sous-traitant de service sur ce marché.
Rappelons que le mot internet a été formé de laagt Interconnected Network » qui veut
dire en francais Interaction de réseau. Commedbsepose de sous-réseaux interconnectes, il
est également appelé réseau des réseaux. Sureintdiverses informations peuvent étre
trouvées comme la publicité, I'actualité, les odfddemplois, les ventes et offres de service et
de nombreuses autres choses. D’apres le dictiemmdormatique Pixelle, Internet peut étre
défini comme suit: «unréseau constitué par usemile de réseaux télématiques
interconnecté dans différents pays du monde ».adjugt d'informations peut aller d'un point
a un autre en empruntant potentiellement plusiebesmins. ARICTIC a fait appel a cette
nouvelle technologie pour pouvoir dénicher de nauxeclients. Mais cette seule et unique
méthode qu’elle utilise n'est pas suffisante, payge tous les clients ne feront pas tous appel

a internet pour trouver des prestataires de service

Comme nous l'avons remarqué, pour toutes ses eliffés activités, les clients que
I'entreprise cible ne sont pas vraiment des clier@gonaux mais des clients étrangers qui
utilisent la langue francaise, anglaise, espageblalienne. Ce qui implique que ces clients
se répartissent dans les quatre coins du mondml&entraine aussi la présence de plusieurs

* Marketing Management % édition Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bard Dubois
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concurrents qui eux aussi se trouvent dans différpays. Les personnes physiques ou
morales qui font des appels d’offre sur interneiseht pas encore proposer de gros contrat, a
cause de cette distance et de cette absence dactcoéel. Par conséquent, rares sont les
grandes firmes qui recherchent des prestatairesetieices sur le net, elles préferent
rencontrer face a face ces sociétés dans les splofessionnels. Ainsi, la plupart de ces
clients qui peuvent étre dénichés sur internet deatentreprises qui opérent en ligne comme
elle. Quand nous sommes face a des entrepriseedéent leurs services ou leurs produits a
d’autres entreprises, nous parlons de Businessis;Bss plus connu sous I'acronyme de b to
b. L'isolement entre le vendeur et I'acheteur detainsi un trés grand frein pour ces grandes
entreprises de céder des projets de grande tBitleeffet, ces entreprises vont engager des
fonds dans leur projet, elles ont besoin de confidité et ne vont pas confier leur travail a
n'importe qui, donc, faire recours a Internet estea risqué a cause des arnaqgues qui S’y

trouvent.

L’'un des meilleurs endroits pour trouver les nounealients, surtout les grandes
entreprises comme les banques, les sociétés daassres sociétés de télécommunication,
les constructeurs automobile... est dans les salopnfegsionnels ou lors des foires
internationaux. La plupart de ces foires se dérdutependant en Europe ou aux Etats-Unis
et cela nécessite des déplacements et un invesdssamportant pour s’y rendre. Etant
donné que I'entreprise est encore assez petitgydraine somme aussi importante pour aller
dans ces évenements est encore assez difficila. i les clients qui sont intéressés
puissent le voir, elle doit avoir un stand et aedaessite encore beaucoup d’effort de la part

de I'entreprise.

Il y a beaucoup de prestataires de service surdech, alors I'entreprise devra se

démarquer pour les convaincre de le choisir etsgsnconcurrents.

1.2. Pour convaincre les clients

Une fois cette premiére étape passée, le plugitbffieste encore a venir c'est-a-dire
celui de convaincre le client a choisir ARICTIC keu des autres prestataires de service.
ARICTIC n’a ouvert ses portes que depuis quelquases alors que beaucoup de ses
concurrents l'ont déja précédés sur le marché. dlests préférent travailler avec les

entreprises et les personnes qu’ils connaisset pljce qu’ils ont peur d’étre décu, ou
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d’accuser du retard dans la réalisation de learsatrx, alors les faire changer d’avis est assez
difficile. Pour les attirer, elle doit surpasses s®ncurrents. Cette tadche n’est pas seulement
difficile mais elle se trouve aussi étre colteysgce que pour pouvoir convaincre le client,
I'entreprise engage déja son personnel a travasbers contrepartie a travers la réalisation

d’essais gratuits.

C’est dans cette deuxieme phase que tout va sg pest-a-dire qu’il va y avoir ou pas
de signature de contrat. Le gérant va devoir fimtg pour atténuer la peur du client. Dans le
travail de rédaction et de transcription, la géatiti travail fournie et la maitrise parfaite de la
langue de travail (grammaire, style d’écriture,..avérent étre trés importantes. Des clients
ont ainsi peur que I'entreprise ne puisse pas migoa leurs attentes. Prenons I'exemple d’un
client espagnol, il hésitera a confier ses travaulkentreprise qui est basé dans un pays
francophone comme Madagascar parce qu'il pensecgtie derniére ne maitrisera pas la
langue espagnole, des prestataires basée en Amddtine ou qui parlent I'espagnol au

quotidien peuvent étre de meilleurs choix selon lui

C'est aussi une tache colteuse parce que pour podemontrer au client que
I'entreprise réalise des produits de bonne de wyallifalloir lui envoyer des essais répondant
au type de travail qu’il souhaite. Certains clientd aussi peur de cette distance qui les
sépare, entre lui et son prestataire et les calgplémentaires que cela engendrerait. Pour
faire face a ce probleme, I'entreprise est obligéeprendre en charge les frais bancaires
inhérents a I'envoi de la somme qui va servir ajlement de sa facture. Ce qui entraine une

charge de plus pour elle et qui va entrainer larliion de son bénéfice.

En effet, pour certains clients, payer les fraiada@es pour I'envoi de I'argent pour
I'entreprise pose un grand probleme, alors le gaatecidé que I'entreprise allait le prendre

en charge.
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Tableau 3 Exemple

Libellé Prix
Nombre d’article : 200
Prix d'un article 5€
Total 1000 €
Frais bancaire 40 €
Net recu par ARICTIC 960 €

Source : Auteur

Le client va payer 1000 € net comme il a été prévu lors de la signature du contrat et
ARICTIC prend en charge le frais bancaire d’'un montant de 40 €. De ce fait, son compte ne
sera débité de 960 € au lieu de 1000 €.

Les clients n'‘ont pas tous les mémes soucis alors le gérant va essayer de bien
comprendre la cause et pour y remédier, il va essayer de trouver des solutions appropriés a
chaque probléme. D’aprés Henry Ford : « Ce ne sont pas nos employeurs qui nous paient, ce

sont nos clients ».

Pour rassurer les clients concernant la qualité du travail que I'entreprise propose, ils ne
vont payer qu’une fois que le travail ait été livré. Mais comme il ya toujours des clients de
mauvaise foi, certains ne vont pas payer et d’autres mettront des mois et des mois plus tard

pour le régler, et cela va affecter la trésorerie de I'entreprise.

Nous avons toujours tendance a penser qu’a Madagascar, le colt de la main d’ceuvre est
inférieur trés bon marché comparé a ceux des pays occidentaux. Mais une fois que nous
faisons appel a internet, nous ne sommes pas les seuls une telle prestation. En effet, d'autres
entreprises qui travaillent en ligne, basé dans des pays comme le Maroc, le Bengladesh, les

Philippines... proposent aussi les mémes prix de service que nous.

Rapport- gratuit.com @
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1.3 Les étapes du fil rouge

La sous-traitance informatique fait partie d’'unegpation de service, et quand nous

parlons de service il y a des étapes qui devroatréspectes, c’est I'étape du fil rouge.
1*" étape : Prise de contact

Cette premiére phase concerne le vendeur, elleséesible et peut méme détruire la
vente en question. Ici le vendeur doit faire ertesque le client I'écoute, il lui faut créer un
climat favorable et lui montrer qu’il dispose daglités requises pour lI'assurer. A la fin de

cette prise de contact, I'acheteur a par la saifglole.

Pour ARICTIC, cette premiére prise de contact estepen charge par le gérant lui-

méme puisque c’est lui qui va étre le premier Interteur du client en question.

2°™Meétape : La phase de découverte
C’est dans cette phase qu’on va pouvoir connasebksoins du client et de ce fait, il

va falloir gu’on lui fasse parler. Les techniques devront étre utilisés sont :

- Les techniques de questions ouvertes (de telle spré le client donne les
problemes qu’il faut résoudre)

- L’'empathie

- La reformulation c'est-a-dire reformuler la répopserr montrer qu’on a bien

compris, il faut faire dire par le client le mobui ».

Ici encore c’est le gérant qui va encore s’en abrargst il va essayer de comprendre ce
que le client attend de son entreprise.
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Figure 3: 4 dimensions spécifiques

Pourquoi

Quelle est la raison principal€

d’appel a une prestation de

service

D’ou
Quel est son degré de maturit
face a la prestation et aux

prestataires

Mon client

Comment
Quel est le degré de
participation potentielle a la

prestation

Jusqu’ou

Quel est le niveau de la qualit

du service attendu

Dy

Source: marketing de service®année, Madame Farasoa RAVALITERA 2008-2009

Pour pouvoir bien comprendre pourquoi le clieneadin de nos services il faut d’abord

entre les mains de l'entreprise.

3éme

étape : Phase d’argumentation

Le vendeur va essayer de convaincre le client grates arguments.

répondre a ces quatre questions. Dans notre castreprise fait de la sous-traitance
informatique, il faut connaitre la raison pour latie le client veut qu’ARICTIC sous-traite
ces services. Comprendre ce qu’il attend vraimentethtreprise, la qualité de travail dont il a

besoin. Dans notre cas le client ne participe plua réalisation du travail mais laisse tout

Pour ARICTIC, avoir de bons arguments sont aussiesgaire puisque beaucoup

tres bon argument.
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4°™ étape : Phase de réponse aux objections
Les objections ne devront pas étre source de pesrtechniques pour les aborder sont :
esquisser c'est-a-dire montrer au client qu’'on en kdompris, rétorquer répondre a ses

guestions et objections et enfin revenir au but.

4°Métape : Phase de conclusion
Il faut savoir choisir le moment ou il faut con@urcette phase peut se terminer par une

signature ou la rupture de vente.

Ici c’est le client qui choisit ce moment, puisquiest lui qui va choisir quand est-ce

gu’il va conclure.

Pour ARICTIC, ces étapes ne sont pas totalemempeceses parce que le client et
I'entreprise ne se trouvent pas en face a faces Maé fois le client convaincu et le contrat

signé, une autre nouvelle tadche se présente adfgide « fidéliser le client ».

Section 2 : Probléme lié a la fidélisation de laientele

Une entreprise a pour but de survivre sur le mapgr@ant des années et des années,
mais non pas seulement pour deux ou trois ansivdeimw'est cependant pas suffisant mais il
faut aussi se développer dans le monde des aff&ices cela, elle a besoin de clients qui lui
sont fideles. Fidéliser les clients sera I'un desyems les plus efficaces pour gu’elle puisse
atteindre cet objectif qu’elle s’est fixée. La pupdes clients d’ARICTIC n’ont que des
projets a court terme. Prenons comme exemple |le’casclient qui a demandé la rédaction
d’'un e-book de 200 pages qui parle de la culturesuimiane au sein des entreprises
francaises. Ce client n'aura pas toujours desdiarpublier. Et ce n’est pas le seul cas comme
cela mais il y en encore des tas d’autres. Aloss fors leurs travails finis, ils n’auront plus

besoin de sous-traiter leurs services au seinetiréprise.

Comme nous ne le savons tous, fidéliser la cliendgét moins colteux que de trouver
de nouveaux clients. Mais moins colteux ne veut gies moins difficile. Le gérant de

I'entreprise en est conscient de cette réalitgsdidéliser la clientele est primordial pour lui.
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Mais pour y arriver, le chemin qui I'attend est emctres rude. Certains sont déja fidéles mais
d’autres non, dans certains cas, la réalisatiotraltail semble étre un peu plus long que ce
qui été prévu lors de la date d’estimation, alarddte de livraison du travail peut étre retardé,
et une fois que cela arrive, le client ne revienuues. Un petit faut pas peut faire qu’un client

tournera complétement le dos a I'entreprise.

Les clients qui deviennent fideles sont ceux qui éte satisfais par les services
proposes par I'entreprise. Pour connaitre ce degreatisfaction de la clientéle, effectuer des
descentes sur terrain se trouve étre nécessailis, qade étude ne pourra pas étre faite
puisque faire des descentes sur terrain est quasimeossible pour I'entreprise. Il y aussi

d’autres types de moyen pour faire des enquétes etlain’en fait pas.

Pour la majorité des clients, ils ne reviennent pas parce qu’ils ont été dessus par
I'entreprise mais pas parce qu’ils n'ont plus aevail a sous-traiter. Pour ce faire, I'entreprise
devra viser les entreprises ou les personnes qui luo proposer des projets a long terme.
Mais les offres qu’elle trouve sur le marché negdarmettent pas de choisir parce que la

plupart des offres sur le marché sont des offresuét terme.

Prenons comme exemple cette annonce

Bonjour

D~
(72}

J'interviens pour le compte d'une société d'édiiermagazines papier distribu
en France ; cette société édite et distribue leaiag.

Nous cherchons des rédacteurs pour articles "@porde qualité” pour un
magazine Lifestyle sur un concept autour d'un fEysopéen (gastronomie, voyade,
mode, technologie, culture).

Souhaite également une option dans le devis poairise en infographie sous
Quark Xpress, Indesign ou Adobe CS4 avec mise ge paét a étre imprimé souys
rotative ou Offset.

NB : Livraison dans les délais exigée ainsi qu'grende régularité de l'arrivée

des articles

Source : Archive de I'entreprise.
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Dans ce cas, le client recherche des rédacteurpji@st la tasse de thé de I'entreprise,
mais en plus de cela il recherche un devis pournuise en infographie sous Quark Xpress,
Indesign ou Adobe CS4 avec mise en page prét angmemé sous rotative ou Offset. Une

offre que I'entreprise fournit aussi.

Certains clients n'aiment pas étre engagés parcdesats parce qu'’ils ont peur que
I'entreprise va changer son mode de travail addiltemps c'est-a-dire une dégradation au
niveau de la qualité du travail. Pour ce genrel@dat; le remede que le gérant a trouvé est de
leur donner une option facultative pour la signatwd’un contrat. Mais cela a des
inconvénients parce que les clients vont profitercétte situation pour partir quand ils le

veulent.

D’apres différentes études qui ont été fais parcleercheurs les clients satisfaits ne
sont pas toujours fidele et pour ARICTIC doit aussie face a cela parce que pour certains
clients ont été satisfaits par les services quarkprise lui ont proposés mais ils ont comme
méme infidele. Mais pour que ces clients puissenedir fidele I'entreprise devra avoir un

bon programme de fidélisation pour fidéliser sé&ntéle

Figure 4 : Hypothese pour une entreprise qui rpastéquipé d’'un programme de fidélité

Clients
) fideles 45%
Clients
Sur 100 > o
satisfaits 90% .
acheteurs Clients
infideles
45%
Clients
S I Clients
infidele
2 infidele10%
N®™ achat 10% 0
N°™e achat

Source: http://www.mercator-publicitor.fr/IMG/pdf/E_48387.pdf
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Dans cette hypothese nous considérons que 100tsclem décidés de faire a
I'entreprise, 90 % de ces personnes ont été satiss services que I'entreprise lui a offert, et
10% eux ils sont insatisfaits. Et si I'entreprigefait aucune action pour fidéliser ceux qui ont

éte satisfaits, seul 45 % parmi eux vont revenprtahaine fois.

Section 3 : Point fort et point faible

« La méthode de SWOT (Strenght Weakness Opporsnithreaths) est un des outils
de diagnostic les plus fréquemment utilisé pardeteprises, elle permet de repérer les
facteurs qui ont une influence stratégique surti&prise ». Les facteurs peuvent d'étre
d’origine interne ou externe. Si c’est d’originéeme, on parle de force et de faiblesse et dans
le cas contraire de menace et d'opportunité devifennement dans lequel I'entreprise
évolue. Pour satisfaire et fidéliser la fonctiom cpmpte aux yeux du client, il faut analyser la

fonction production.

Tableau 4: Tableau d’analyse structurelle concernant lztion production

Critére par fonction | Force Faiblesse

Fonction production

- Capacite de X
production X
- Qualité de X
production

. , X
- Délai de production

X X

- Innovation
- Réseau de sous-
traitance
Source : Cahier de lecon organisation®™ année, Monsieur Cousin  Gérmain

RAVONJIARISON 2008-2009
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ARICTIC emplois déja une quinzaine de personnes pouvoir satisfaire ses clients.
Mais dans le cas ou ses clients veulent qu’ellsdenrapidement le travail, elle peut faire
appel a des employés temporaires. La présenceebasmus-traitants locaux travaillant dans
le méme secteur a qui elle peut faire appel, lunee de satisfaire encore plus les attentes de

ces clients.

La qualité de sa production lui est trés favorgdalece que les clients de ARICTIC sont
pour la majorité des étrangers alors ils rechercdantravail de bonne qualité. Les clients
s'attendent toujours en effet a un travail impeteaemblable a ce qui leur a été livré dans
les essais. Prenons comme exemple le cas de leiodgaine fois que le rédacteur ait fini de
son travail, l'article va passer sous les yeuxlamgs du correcteur. Une fois cette étape
terminée, il sera revu et reverifie une derniéeis f@ar le gérant en question et c’est seulement

apres que l'article sera livré.

Pour I'entreprise, le client est considéré commiecar elle sait que s’il n’est pas
satisfait, il ne reviendra plus, et pour le satisfau maximum, il livre tous les travaux au
temps fixé par le client. La présence de plusieaiployés qui travaillent a temps plein et des
travailleurs temporaires si nécessaire lui perrttarbrer ce respect du délai de livraison.

Mais nous constatons aussi la présence de qudigilles, étant donné qu’on se trouve
dans un pays qui est encore sous développé, dowtes les innovations technologiques a
I'étranger est encore assez difficile pour I'entrg ARICTIC est déja une entreprise de
sous-traitance informatique et si elle doit soagtdr d’autres travaux qu’elle ne maitrise pas,
mais qui entre dans le besoin de ses clientsrédldra ses marges et bénéfices. D’autre part
s’aventurer dans le domaine peu connu et non &itisque aussi d’engendrer des pertes

beaucoup plus importantes car le client en voudsd’pcheter.

La recherche de nouveau client et la fidélisatienlal clientéle sont des étapes trés
importantes pour la pérennité de I'entreprise. ®ajuoe plus elle trouve des clients, des
demandeurs de service en plus qu’elle espere datéliune existence a long terme de

I'entreprise sera assurée.
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CHAPITRE II: PROBLEME SUR LES SERVICES

Le gérant sait que pour fidéliser le client, il ffagu’il puisse trouver au sein de
I'entreprise tous les services qu’il recherche. $vila création de nouveaux services reste
assez délicate. Le service peut étre défini commbien immatériel, abstrait qu’on ne peut
pas toucher et ne pas percevoir en bloc. Danslde®ARICTIC SARLU, les services qu’elle
offre sont : la rédaction, la traduction, les itieers d'articles ou d'image sur les sites internet

de ses clients et le référencement des sites web.

Section 1 : Probleme lié a la création de nouvealservices

Un service se distingue d'un produit par quatredga caracteristiques : il est intangible
tandis qu'un produit est concret, il n’est pasgsable, il peut avoir un caractere spécifique

(variable), il est consommé en méme temps qu'pextuit.

Avant la mise en place de ce nouveau service eles@ poser ces questions :
« Comment la clientéle existante réagira-t-elleo@Bien de nouveaux clients seront attirés ?
Et pour connaitre la réponse a cela elle devra faire étude de marché. L’étude de marché
désigne I'ensemble des travaux qui permettent clgertir toutes les informations pertinentes

sur les possibilités de vente d’'un produit ou dsenvice.

1.1. L’étude de marché

Avant de lancer un nouveau produit ou un nouveaticgesur le marché, une étude de
marché s’'impose. « Une étude de marché est un blesemtechniques marketing qui permet
de mesurer, d’analyser et de comprendre les coeperits, les appréciations, les besoins et
attentes d'une population définie. ». Dans noteeddespéce, cette etude s’avere étre difficile

puisque les clients ciblés sont éparpillés damsdade entier.
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Tableau 5 Déroulement d’'une étude de marché :

Etapes

Opérations

Document

Initialisation

- Formulation des objectifs d
I'étude

- Listes des informations
recueillir

- Choix d’'une méthodologie
- Exploitation des données

secondaires

e Briefing
- Projet d’étude

a

Echantillonnage

de
population a interroger
- Choix de la méthode d’

F

Détermination

échantillonnage

- Plan d’échantillonnage

- Grille de quota

- Calcul de la taille de
I'échantillon
Préparation de 13 - Etude quantitative |. - Questionnaire
collecte élaboration du questionnairg - Guide d’entretien
de l'information | - Etude gualitative | d’animation

préparation des guides

Collecte

d’information

- Choix d'une méthode d

collecte d’information

e- Consignes aux enquéteurs

- Phase terrain: cest |a
réalisation de la collecte
d’information
Traitement et | - Etude quantitative : - Plan de dépouillement
interprétation des - codification ou tri

informations

(dépouillement d’enquétes)
- tests statistiques
- analyse des données
- Etude qualitative :

Analyse de contenu
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Rapport d’étude | - Présentation des résultg - Préliminaires

préliminaires - Rapport d’étude

- Rédaction du rapport- Traitements complémentaires
d’étude

- Diffusion du rapport d’étudg

D

Source Etude de marché&™?* édition,

Ce sont les étapes qui devront étre suivies glil faire une étude de marché. Mais de
nombreux obstacles se présentent, 'une des pargdgrobstacles est la descente sur terrain
puisque les clients se trouvent a des milliersest mhilliers de kilometres. Ainsi, cette étude

sur terrain est difficilement réalisable.

Il 'y a aussi plusieurs types d’étude marché ausqeké peut faire appel mais ils sont
tous assez colteux. Parlons d’abord de I'enqué&tef@ghone, pour appeler vers I'étranger le
colt d’appel est encore assez élevé, et cet istgrva prendre au minimum 5 mn. Et en plus

de cela, elle ne peut pas se procurer les numésopatsonnes qu’elle veut cibler.

Il'y a aussi I'enquéte par voie postale, qui cdesésenvoyer des questionnaires par la
poste aux clients, mais cela pose un grand probfaree que I'envoi est déja assez colteux
et la lettre n'arrivera qu’aprés 3 semaines etquefbis méme plus.

En guise d’étude de marché, elle ne fait que coemnpas services qui sont les plus
demandés par les différents types d’entreprisesoquidéja fait appel a ses services. Alors
durant les études de marché qu’elle fait, les midrons qu’elle collecte restent insuffisantes.
Cette étude de marché nous aidera a connaitrekeig a été bien satisfait de ses services ou
pas.
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Section 2: Probleme lié a la mise en place en ptaade nouveaux

services

Une fois que les services que le client attend’egtreprise ont été connus, il faut
maintenant passer a la mise en place du serviterdfjuiert encore de I'effort de la part de

I'entreprise.

2.1. Le fonds

Le fonds est le montant nécessaire qui va permattfentreprise d’implanter son
nouveau service. Les bénéfices qu’elle génere nepas encore suffisants pour financer de
nouveaux projets, ce qui entraine le besoin deurgca un financement extérieur. Pour
pouvoir faire des emprunts, elle devra encore fappel a la banque. A Madagascar,
demander un prét auprés des banques n’est pasfelsdsgrarce que les criteres de sélection
des banques sont assez rigides. Si elle veut dairemprunt, elle devra encore déposer un
dossier auprés de la banque. Dans ce dossiemjiet gue I'entreprise veut réaliser doit étre
présenté en détail. L'entreprise doit aussi aveirgage qui correspond au montant de
'emprunt qu’elle veut faire, ce gage reviendradanque dans le cas ou le prét n’a pu étre
remboursé. ARICTIC n’a jamais fait d’emprunt aupara alors la banque qui va lui
emprunter va faire des études avant de pouvowdtroyer la somme qu’elle lui demandera.
Pour cela, la réponse peut encore attendre des ehales mois, et il est probable qu'elle
recoit des refus en provenance de ces dernierddregpues préferent octroyer de I'argent aux
personnes qui ont déja fait de I'emprunt aupréfied&t qui sont considérés comme solvable.

Alors, demander un premier emprunt reste toujosssadifficile pour I'entreprise.

Sans argent, le lancement de nouveaux servicessfzaurer étre assez difficile pour
I'entreprise puisque ce sera avec cet argent gurslittre en place le service en question. De
nouveaux services impliquent de nouveaux matétefermation de son personnel a d’autres
techniques et aussi I'achat de ces équipementsafte formation requiert aussi de l'argent.
Ce n’est pas seulement pour cela que I'entrepusa besoin d’'argent mais il y a encore le
recrutement de nouveaux collaborateurs et encarel@aucoup plus d’autres choses comme

'augmentation du débit de l'internet.
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2.2. Le matériel et le personnel

A un moment donné, ARICTIC a failli se lancer démsomptabilité en ligne mais la
non disponibilité a temps au niveau local du lagi®@EGASE, I'outil que son client utilise,
lui a empéché de faire ce travail. A Madagascarldgiciels de comptabilités disponibles sur
le marché restent assez limité, ce sont essemiefie: SAGE SAARI et CIEL COMPTA.
Pourtant, le client ne voulait aucun de ces deydi@giions, car il avait déja I'habitude
d’utiliser ce logiciel. L'entreprise a essayé dautrer les logiciels demandés par le client mais
cela c’est avéré impossible. Il fallait aussi augtae le débit de sa connexion internet car
pour ce travail, une trés bonne connexion integsttnécessaire. La création de nouveaux

postes implique aussi I'achat de nouveaux ordimateutout cela nécessite de I'argent.

Des fois, le client ne connait pas toutes les sffte I'entreprise malgré une premiere
présentation de la société. En effet, il ne pestymar toutes les offres de I'entreprise, c’est le
personnel en contact avec lui, dans notre cas éespeprésenté par le gérant, qui se charge
de dire au client que I'entreprise a tel ou teVieera lui proposer

Figure 5: Eléments fondamentaux du systeme de cisonu

/ \/ Client }
L ¥ Support matériel /'Y 7y
e
Systeme \_
d’organisation
interne
f
\ A 4 A 4
N(Personnel en contac Service }

- -

Source Marketing et service du transactionnel et retaied

46



Ce que le client va voir en premier est le suppmtériel et c’est cela qui va pousser le
client & venir vers I'entreprise, et c’est apreslya faire appel a elle pour réaliser ce qu'il
attend. Une fois décidé, c’est la que le persorerelcontact va entrer en jeu pour le
convaincre a faire appel a I'entreprise et non auuées prestataires de service. Pour la
conception du produit, nous disons servuction et prduction. Dans notre cas, le support
matériel n'existe pas alors le client ne pourra yais les produits que I'entreprise propose.
Alors pour les clients qui ne connaissent pas ententreprise, le gérant va encore étre

obligé de faire connaitre tous les services queesireprise propose.

Le personnel c’est celui qui va se charger de ¢alyetion du service. La plupart des
employés qui postulent pour le poste au sein ddréerise n’ont pas encore d’expérience
dans le domaine. Alors, une fois qu’ils intégremtsbciété, il faut encore leur donner des
formations. De ce fait, durant les premiers mdssné seront pas encore assez compétents, ce
qui entraine que les correcteurs et le gérant awncore beaucoup de travail a faire au

niveau de la correction.

Au niveau de l'entreprise il n'y a pas assez deartipn de tache et le gérant doit se
charger de plusieurs choses a la fois. Puisquédusrd{gtre le gérant, il se trouve étre aussi le
personnel en contact, le formateur des nouveauxsvenh aussi le vérificateur de tous les

travaux a envoyer.

2.3. Au niveau de la connexion internet

Comme nous l'avons déja dit auparavant ARICTIC aiapar l'intermédiaire de
I'internet. De ce fait elle va recevoir les commesdie ses clients par le net et en suite
'envoyer par lintermédiaire de ce dernier. No@nhaeontrons beaucoup de problemes au
niveau de la prestation de la part des opérateaagasy. Comme source de connexion
I'entreprise utilise déja une offre qui est spémiagnt pour les entreprises. Mais cela
n'empéche pas les problemes de connexion auquatrdjmise doit faire face. L'un des
problemes les plus courant et les plus graves eblgpure de la connexion. Puisque la
majorité des employés a besoins d’internet sudeuk qui font des insertions sur internet. Ce
gue nous avons pu constater c’'est que le jour@edon n’'est pas trés bon et la nuit et les

week-ends c’est encore pire. Peut étre parce lésatgurs pensent que les entreprises n’ont
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pas besoin de client la nuit alors que ce n'estigpaas de ARICTIC. Puisque quelques fois il
a des gens qui travaillent la nuit et il y auss tiééchargements qui devront étre faits.

Nous allons prendre comme exemple un essai de aowsezvice que I'entreprise a déja
essayer de faire auparavant. Cela consistait a ¢as flyers pour le client. Dans un flyers
nous trouvons des images, alors que les imagestp@seds quand nous les envoyons par
internet. Le jour la connexion que nous avons erendisposition est déja insuffisant alors
nous ne pouvons pas faire son envoie le jour naarsult. Une fois envoyer le client va le
corriger et nous devons télécharger le fichierlquént de corriger et cela va encore prendre
du temps. Une fois la correction fini nous devonsoee le renvoyé. Ce va vient va nous
prendre beaucoup de temps a cause de la mauvaikie gie la connexion que nous avons en
notre disposition. Lors cette essaie I'entre adaiflyers de 8 pages et cela lui a déja presque
deux semaines, et si elle veut se lancer dansréegians et les mises en page de magazine

cela va lui falloir combien de temps.

Nous pouvons voir dans I'annexe |l des flyers de’aldéja faits auparavant.
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Section 3 : Point fort et point faible

L’entreprise a des points forts et des points &sitdu niveau de la création et de la mise
en place de service. Les points sont les élémenées goints qui vont favoriser I'entreprise
par rapport a ses concurrents, tandis que lesfaiiiles vont le désavantager par rapport a

ces derniers.

A Madagascar, dans les universités nous pouvonsrdrodes départements qui se
chargent de I'enseignement des langues, ce qugd&tl'entreprise maitrise assez bien les
langues. Avant de créer son entreprise le géramjuestion a évolué dans le monde du
journalisme, alors les rédactions d’articles n’phts de secret pour lui. Le gérant a opté pour
un horaire flexible c'est-a-dire que les employisisissent leurs heures d’entrée et sortie
mais ils doivent tout simplement finir 40 heurestidevail durant la semaine. Grace a cela, les
employés sont plus motivés pour la réalisationedes| taches. Les prix de la main d’ceuvre
dans notre pays sont moins élevés par rapport & des pays européen. Cela ne permet

d’offrir le service de méme qualité a un prix mamd

Les clients recherchent souvent des référenced aeas’engager avec l'entreprise, et
dans le cas ou cette derniere vient juste de ardemnouveau service, elle n'‘aura pas de

référence a offrir a ces demandeurs de service.

Si nous comparons notre fuseau horaire a ceux ags guropéens il n’y pas de tres
grande différence mais seulement de quelques helogs cela facilite notre travail. Puisque
quand nous avons de communiquer simultanémentrangclients cela ne va pas nous poser

de grande probleme.

L’'implantation de nouveau service est assez coatpasce que I'entreprise aura encore

besoin de faire beaucoup d’autres investissements.
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Tableau 6: Récapitulation des forces et des faiblesse®ed&édprise

Forces Faiblesses

-Présences d'université qui offre des employeukdanque de fonds

compétents
-Manque de référence

-Prix de la moins d’oceuvre mois élevé

-Présence de plusieurs spécialistes

-Fuseau horaire de Madagascar pas trés decalé

avec ceux des pays Européens.

Source: Auteur

Les différentes avantages que nous avons pu voingiea I'entreprise lui permet de se

démarquer de ses concurrents. Tandis que les pgaibkss peuvent devenir pour lui un frein.

50



CONCLUSION DE LA DEUXIEME PARTIE

A vrai dire, I'étude faite dans la deuxiéme pantientre les problemes identifiés au sein
de la Société. Grace a cela nous avons pu consiiaeles chemins auquel I'entreprise doit

faire n’est pas facile du tout.

Il y a déja des grands obstacles qui se préseatdéutdes la recherche de nouveau
client, que ce soit les endroits pour les retroweeencore les méthodes pour les convaincre.
Une fois que cette premiére étape finie elle dadoee trouver des méthodes pour pouvoir les
fidéliser. La création de nouveau service sembke@te bonne stratégie pour pouvoir trouver

de nouveau client, mais sa réalisation n’est pagache qui soit facile

Dans la partie suivante, nous allons voir la prafms des solutions a partir de ces

problemes d’ordre interne et externe.
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TROISIENE PARTIE:
PROPOSITION DE SOLUTIONS
ET RESULTATS ATTENDUS




INTRODUCTION PARTIE Il

Une fois que nous avons fini d’identifier les diféts problemes dans la deuxieme
partie, ce qui nous reste a faire est de trouversd&utions appropriées et adéquates avec ces

derniers. Cette troisieme et derniére partie exfEseolutions a nos problématiques.

Le vrai probléme qui se pose est comment trouvemaé&thodes pour pouvoir fidéliser
les clients. Alors les propositions de solutions gous allons suggérer vont se tourner vers la

résolution de ces problémes.

Augmenter le nombre de clients fideles est impepatur I'entreprise si elle veut rester
sur le marché et aussi s’élargir encore un peu plisque le client est celui qui fait
fonctionner I'entreprise. Dans cette troisieme iparious allons parler de solutions que nous

allons lui proposer et des résultats qu’elle varasicelle les applique.
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CHAPITRE | : PROPOSITION DE SOLUTION

La premiére solution que nous allons proposer gparde a la recherche de nouveaux
clients et a leurs fidélisations aprés. Puisquentada pouvoir fidéliser il va falloir d’abord

trouver des clients a fidéliser.

Section 1 : La recherche et la fidélisation de ldientele

Pour pouvoir se développer, I'entreprise a beseittrouver de nouveaux clients. Pour
augmenter le nombre de ses clients sur le netitilcdéer un site web consacré a cette sous-
traitance informatique. Dans son site, il peuteaionnaitre a son client le service gu'il
propose. Pour trouver encore plus de client, letene sera plus suffisant mais elle devra
aussi contacter directement le client en faisastdiscentes sur terrain. Cette rencontre sur

terrain va lui permettre aussi de faire I'étuderdeché qu’elle doit faire.

1.1. Création de site web

Wikipedia « Un site Web est un ensemble de pageb IMés entre elles et mises en
ligne & uneadresse Web. On dit aussi site Internet p@gtonymie, le World Wide Web reposant
surinternet. Une page Web est upssource du WWW congue pour étre consultée par des
visiteurs a l'aide d'unavigateur Web. Elle a unedresse Web. Techniquement, une page Web
est souvent constituée d'un document en Hypertexkiyp Language (HTML) (OXHTML) et
dimages. Cependant, tout type de ressources ou d'assesnlolagressources, textuelles,
visuelles, sonores, logicielles, peuvent constituee page Web.>» Sur le site web nous
allons voir en premier le page d’accueil et c’estjae les visiteurs vont aussi voir en premier

lieu sur le site.

® Wikipedia
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peut créer elle-méme son site web mela a des inconvénients parce
qu’ils sont généralement limités en taille et sauviecluent de laublicité dans les pages
crééesPour avoir des sites de bonne qualité elle devira fppel a des spécialistes. Les
créateurs de site facturent I'entreprise selondmbre de page qui s’y trouve, et selon la
qualité du site. Si elle veut avoir un bon site @evra payer au minimum ariary 1 000 000.
Une fois fini le site ne peut pas fonctionner tsatil mais il doit y avoir une personne qui se
charge de son mise a jour, de répondre et de coigoamavec le client. Alors I'entreprise
devra engager un personnel en plus qui se chaumpggaement du site de I'entreprise. Au

niveau mateériel nous devons nous procurer un nardahateur.

ARICTIC ne sera pas le seul a avoir recours awsite et les nombres suivants nous le

prouvent :

Tableau 72 Nombre des sites Web consultables par année

Année Nombre
1995 19 000

1997 1 000 000
2000 10 000 000
2004 57 000 000
2005 74 000 000
2006 101 000 000
2007 155 000 000
2008 186 000 000
Novembre 2009 207 316 960
Février 2010 233 636 281

Source: Wikipédia
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http://www.rapport-gratuit.com/

En espace de 10 ans, le nombre de sites web calnigsltsur Internet est passé de
19 000 a 233 636 281. Ce nombre qui ne cesse deraitae prouve l'efficacité des sites web

parce les gens ne vont pas se ruer dans des ¢hef&saces.
Voici les profits que I'entreprise peut obteniefie a un site web :

« Augmentation de taille du marché: Toute entrepéisegit le site Web de la présence
du marché pour votre entreprise. Local détaillahtsmarché ou de vendre des produits a

I'échelle du pays ou du monde.

Réduction des Colts de diffusion de l'informatiBratiquement toutes les entreprises
distribue une sorte de vendre des produits d'irdition ... les feuilles, les spécifications
technigues, catalogues, formulaires de commandepigpositions, etc..Une entreprise site
vous permet de fournir cette information en teng® torsque le client a besoin au presque

sans frais.

Cette disponibilité accrue pour les clients: Vdite donne acces a vos clients de votre
entreprise 24 / 7, avec tres peu d'augmentatiorfrdssgénéraux ou les codts de I'emploi.
Méme si nous ne disposons pas dun catalogue ee, ligos informations disponibles

permettent au client d'au moins regarder a leuveoance.

Augmentation des ventes: Si notre entreprise congpua site Web en ligne panier ou
de solution de commerce électronique, nous pougagmenter vos ventes, avec peu de codts

supplémentaires®»

Le site étre servi comme étant la vitrine de l'eptise, nous pouvons y disposer
différentes langues dans notre cas nous utiliseemfsncais, I'anglais et 'espagnol. Parce

ces trois langues sont les celles qui sont utdig@e nos client cible.

A cause a cette évolution technologique qui selyitodans le monde, les clients
s'attendent a ce que I'entreprise posséde un sibe Rour ne pas étre obsoléte sa création se

trouve étre indispensable.

6 http://www.my-agence.com
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Cette attente nous oblige aussi a mettre des ashtereractifs, dynamiques et de
présence sur le Web ont permis de commande en Nge le plus important est que le site
Internet est maintenant une exigence de la cliengdbrs il y a beaucoup d'avantages a avoir

un site web.

Pour que le site web soit un succes, I'entreprsgadd’abord attirer les visiteurs sur

son site.

1.2.Descente sur terrain

La descente sur terrain c’est ce qui va permetltenéreprise a étre en contact direct
avec le client. Le premier probleme auquel ellg faire face est la recherche de lieu pour
trouver de nouveau client. Depuis sa création jiasqa jour internet est encore son seul et
unique moyen de trouver de nouveau client. Maia g trouve étre insuffisant, puisque
méme s’il y a beaucoup de client qui font appehtarnet y encore plusieurs autres qui ne

I'utilisent pas. Alors elle devra faire des desesrgur le terrain.

Etant donné que la plupart de ses clients se trdwvéétranger elle va devoir faire des
déplacements. Et cela va lui engendrer beaucougplenses parce que un déplacement vers
I'étrangers peut atteindre jusqu’a 20.000€ C’edtra-d’'un équivalent de 46.000.000 Ariary.
Ce colt est tres élevé a cause de la distanceogaisépare de nos clients, et aussi parce nous
devons faire ce voyage en avion. Mais le déplacemers’arrétera pas la, prenant comme
exemple que le représentant prend I'avion de Tanena Paris. Ses clients en France ne se
trouveront pas tous a dans la ville parisienne maisvent aussi dans d’autre ville, alors il
devra se déplacer de ville en ville. Le déplacendenta encore continuer dans d’autre pays.
Il devra s’héberger dans des hétels. Le colt déeadément devra étre calculé en fonction de

ces différents éléments.

Pour faire les descentes sur terrain elle deveogsithies basses saisons c'est-a-dire les
saisons pendant laquelle les gens ne voyagentgadPrenant comme le mois de Juin si elle
choisi faire la descente ce mois le frais seraéépmarce qu’il y aura beaucoup de vacancier. Et

ce ne sera pas le frais de transport qui seranchisraussi le frais hébergement.
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Il y a aussi les foires et les salons ou elles peuyarticiper, parce que c’est durant
cette période qu’elle pourra étre en contact gplirsieurs clients. Et pour étre bien vue par

ces derniers elle devra tenir des stands, parcstgod les clients ne pourra pas la connaitre.

Cette descente sur terrain va aussi lui permetire fles études de marché qui va lui

permettre de

La création de nouveau va permettre a I'entrepisdtirer les nouveaux clients et a
fidéliser ceux qui ont déja recours a la prestatienservice de I'entreprise. Alors elle aura

comme cible les clients déja existants et les nauxelients.

1.3. Le marketing one to one

Etant donné que ses clients n'ont pas tous les mé&mwmiecis il faut agir adopter des
stratégies adapter a chaque client. Pour ce faius allons faire appel au marketing one to
one. Il s'agit, d'une facon plus ciblée, de fidglies clients par une politique de relation
continue, personnalisée, montrant que la marques'mgéresse pas uniquement au

consommateur mais a la personne dans sa totalité.

« Le marketing one-to-one cherche a analyser wanide chaque client ou prospect,
les prix, les produits, les moyens de communicagbrde vente afin de s'adresser d'une
maniere individualisée, spécifique et différenci@echaque client ou prospect (client

potentiel), en tenant compte de ses particulariés.

Voici les processus que l'entreprise devra suivo@rppouvoir mettre en place ce

marketing one to one :

7 http://fr.wikipedia.org/wiki/Marketing_one-to-one.
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Figure 6: Résume du processus de mise en placardketimg one to one

Identifier

\ 4
Différencier

A 4
Dialoguer

\ 4
Personnaliser

GRC

Source: Auteur

La premiéere étape qui consiste a identifier lentliemous n’allons pas seulement se
contenter de son nom ni de son adresse. Mais newsng aussi essayer de connaitre son
relation avec I'entreprise et ses désirs. Les tyfgeselation que I'entreprise peut avoir avec
ses clients sont: des relations interentrepriBesifess to Business) ou des relations des

entreprises aux particuliers (Business to Consumer)

Pour Don Peppers et Martha Rogers, La difféeremmriatist un des concepts forts des
principes d'installation de I'one-to-one. llIs diguent les clients de deux manieres : ce qu'ils

valent (leur valeur), ce qu'ils veulent (leurs hesp

Le dialogue est une occasion d'apprendre a mienmaitre les valeurs des clients, leurs
besoins, leurs centres d'intéréts et leurs prriteine des méthodes qui pourra étre adopter
est 'enquéte de satisfaction. Le dialogue a patiplouvoir satisfaire encore plus le client au
prochain achat.
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Personnaliser, c'est agir en fonction de ce qus avans appris sur chaque client. La
personnalisation du traitement des clients estatape clef dans la démarche one-to-one.
Nous disons que l'entreprise aborde la persontialisa partir du moment ou elle commence

a modifier son comportement vis-a-vis d'un sewrtli

La Gestion de la Relation Client(GRC) qui corregpo a I'expression
anglaise Customer Relationship Management (CRMpa &RC est I'ensemble des outils et
techniques destinés a capter, traiter, analyseinfesmations relatives aux clients et aux

prospects, dans le but de les fidéliser en leuanffle meilleur service ®»

S'engager dans le marketing one-to-one nécesstendgens financiers et techniques.

L'interactivité entre le vendeur et le client étarimordiale pour sa mise en place.

Section 2 : La création de nouveau service

2.1 Connaitre les besoins des cliefits

En premier lieu il y a les non clients ceux quifolt appel ARICTIC pour sous-traiter
leurs travaux informatiques. Nous allons essayercdenaitre ce qu’ils attendent de
I'entreprise. En second lieu les clients qui orjadsdus traiter des travaux chez ARICTIC, et

nous pouvons les séparer en trois groupes bietisatiés

Les clients les plus précieux ou profitables (CP#y ont la plus grande Life Time
Value (LTV) et ils constituent le coeur de I'actévde I'entreprise. L'objectif numéro 1 est de
les garder; c'est-a-dire les reconnaitre, améliarqualité de ce qu'on leur offre, leur proposer
des programmes de fidélité.

Les clients a croissance maximum (CCM) ou client2dme rang (CDR) : ils ont le
plus fort potentiel non réalisé. D'habitude, IeliV est inférieure a celle des CPP, mais leur
potentiel de développement est supérieur. lls pgudee encore' plus rentables, et I'objectif

est de les faire progresser.

® http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion_de_la_relatiodlient

° http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion_de_la_relatiodlient
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Les clients non rentables (CNRyeux qui probablement ne dégageront jamais assez
d'argent pour justifier qu'on en dépense pourdéisfaire. De tels clients existent dans toutes
les entreprises et I'objectif est de les encouragater voir ailleurs afin de devenir les CNR

des concurrents
2.2 Le fonds

Pour lancer de nouveaux produits, ou encore d'auacions I'entreprise a besoin
d’argents pour les financer. Et trouver de I'argeotir réaliser ces différents investissements
n'est pas chose facile. Faire de préts a la banegtesissez difficile, alors la meilleure chose
que le gérant puisse faire c’est de faire appetsaabsociés. Les malgaches n'ont pas trop
I'habitude de faire appel a ce genre de méthods sl a déja porté ces fruits dans le monde
en tiers. Si nous regardons les grandes entrepgsesce soit sur le marché local ou
international, nous constatons la présence deeuitsspartenaires. Prenant comme exemple le
cas de I'entreprise multinationale américaine destroction d’automobile General Motors. Il
a été créé en 1980 par, William Crapo Durant uneiégd de fabrication de chariots
hippomobiles Le septembre 1908 il créé GM, et trés vite ap@sréation GM émet des
actions cotées en bourse. GM n’est pas le seuirdfaib recours a cette émission d’action

mais encore beaucoup d’autres entreprises.

2.3 Formations et motivations

a) Formations

Pour que les employés puissent étre a jour au uiglea novelles choses qui se passent
a I'étranger ils devront suivre des formationsérénger. Prenant comme exemple le cas du
logiciel PEGAS, jusqu’a aujourd’hui nous ne consaiss aucun formateur capable de former
les comptables sur ce logiciel. Pour qu’ils puisskien le connaitre des formations a
I'extérieurs se trouve étre nécessaire. Si I'emisepne veut pas envoyer ses employés elle
pourra aussi appeler les formateurs. Mais cettaidee sera plus colteuse parce que faire
venir le formateur est plus cher que d’envoyer peesonne de l'entreprise a I'étranger.

Parce ce que I'honoraire d’un formateur étrangetres éleveé.
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b) Motivation

La motivation des employés est un facteur de réaugmur I'entreprise. Parce qu’'un
employé motiver va faire du bon travail et seraaleya I'entreprise. Et en plus il va bien
s'intégrer dans I'entreprise. Pour le motiver nbisnts nous allons prendre le proposition de
solution donner par un coach de motivation Patretoux.

Premierement donner & nos employés un travaillahis caiment faire, comme cela
venir au travail le matin sera une joie mais passupplice. Deuxiéemement offrir des
opportunités d’avancement De la méme facon que woui®ns faire croitre notre entreprise,
nos employés veulent croitre également. Un empioyé’a aucun espoir d’avancement sera
démotivé. Comme nous l'avons vu auparavant celcpaose que les formations peuvent
aussi devenir des sources de motivations. Donnassaemployés de I'autonomie et de la
liberté, il pense que nous ne devrions pas évaluee soucier des méthodes qu’il utilise mais
seulement du résultat obtenu. Leurs donnés duresadgii correspond a leurs travaillent,
I'entreprise va leurs la valeur réelle de la qealie leurs travails et non en dessous de ce
montant. Offrir des bonis de performance, car pouremployé rien n’est plus démotivant
pour un nouvel employé que de voir son employewongpenser le nombre d’années
d’expérience plutét que la performance. Nous devfaire sentir aux employés que leurs
travail au sein de I'organisation est important.l&mrs donnant des responsabilités et en les
faisant savoir personnellement qu’ils font une deadifférence dans I'atteinte des objectifs
de lI'entreprise. Le gérant d’ARICTIC devra démontaeses employés son respect et son

confiance en vers eux.

Section 3 : Programme de fidélisation

Un bon programme de fidélisation repose sur traiscppes que nous pouvons illustrer
en prenant I'image de nageurs dans des bassigsatift d’'une méme piscine. Le mouvement
des nageurs est aléatoire parce que des cliendelad peuvent devenir des fideles et vice
versa. « Les meilleurs programmes de fidélisatgprils s’adressent a des entreprises ou a

des clients, sont ceux qui impliquent émotionne#iatieur clientéle *°

19| auren Gibbons Paul
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Les petits clients sont les clients qui ne s@s @ncore fidéles a I'entreprise c’est qui a
fait une fois appel au service de I'entreprise @&stes qui n'est plus revenu. Les clients
moyens sont ceux qui sont déja assez fidele étdsdons clients sont ceux qui font toujours

appel a I'entreprise
¢+ Premier principe d’'un bon programme : Créer un aour

Nous devons faire en sorte que les petits clieet®ednent des clients moyens et apres
de bons clients. Pour pouvoir atteindre notre dlfjeous allons essayer d’accroitre sont
fréequence de commande. Et pour cela nous allorigjapple marketing one to one que nous

avons cité précédemment.
“ Deuxiéme principe d’'un bon programme : Accompadmetient

Nous devons guider au quotidien nos clients polilsquuissent progresser rapidement
vers le grand bassin. Dans notre cas pour asseteaccompagnement I'entreprise va faire
appel a de nombreuses méthodes. Le marketing \ex Hahtreprise a accompagner sa

clientele. Le site web aussi parce que client sereontact permanent avec nous grace a lui.

% Troisieme principe d’'un bon programme de fidélisati créer un zone de non

retours

Nous allons essayer de tout faire afin que le tlréait plus envie de faire marche
arriere. Ce troisieme mécanique implique la miseptate d'une troisieme mécanique :
« offrir aux clients des avantages suffisammentortgmt pour assurer la pérennité de
I'entreprise. Prenant comme exemple le cas desBrifiirways, des salons privés dans les

aéroports pour les voyageurs titulaires de la dandus élevée. ¥

Dans notre cas nous pourrions offrir a notre clieles rabais importants, une
priorisation de ses travaux a chaque nouvelle camlmaun délai de livraison plus court, |

mise en ligne gratuite de ses articles....

http://www.mercator-publicitor.fr/IMG/pdf:E_483_4gxf
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CHAPITRE Il : RESULTAT ATTENDU

Nous proposons des solutions dans le but d’en diesr profits. Dans ce troisieme et
dernier chapitre nous allons essayer de voir. itleprise applique les solutions que nous
avons proposeées il pourra récolter les résultatasts. Nous parlerons en premier lieu des

résultats qui vont affecter les clients, les em@togt I'entreprise elle-méme.

Section 1 : Au niveau des clients

Comme notre theme l'indique les clients sont lestpers que nous cherchons a viser.
lIs ressentent toujours cette envie d'étre en #éculs recherchent toujours de la nouveauté
et du confort. Si nous avons fais toutes les astoun ont été énumérés précédemment c’est
dans le but de satisfaire ces attentes du cliean suite de les fidéliser. Parce que les clients

satisfaits sont ceux qui apres vont devenir fidele
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Tableau 8: Résultat attendu au niveau des clients

Résultat attendu

Service -Augmentation du nombre de nouveau client surtest grandes
entreprises.

-Augmentation des ventes

-Satisfaction de la clientéle

-Accroissement du nombre des clients fidele

-Le client parle du service a d’autre (bouche dleje
-Réduction des inquiétudes des clients

Prix -Client convaincu que le prix du service recu Maieh ce qu’il a payer
Communication -La distance qui existe entre client et entrepmnisgose pas de probleme
pou le client

-Le client connait tous les services que I'entippropose

Source: Auteur

Les clients que I'entreprise veut cibler ceux skest grandes entreprises. Les actions
gu’elle aura fait comme exemple les descentes esuain et la création de site web vont

l'aider.

Cette augmentation de nombre de nouveau client eetclegént fidele entrainera
éevidemment 'augmentation de la vente de I'entsspriEn plus ces clients vont parler des

services de I'entreprise a leurs connaissancestrigprise bénéficiera du bouche a oreille.

La descente sur terrain va aussi permettre a &priie, de prouver aux clients qu’elle
est en train de conquérir qUARICTIC n’est pas werdreprise arnaqueuse. Alors leurs

craintes et leurs soucis vont s’atténuer.

Si I'entreprise fournit des services de bonne gg&i livré a temps le client n’aurait pas
le regret d’avoir choisit ARICTIC comme prestatairers du paiement le client aura le coeur

et n'aura pas du mal a nous payer.
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Grace aux sites web le client sera en permanemcesrgact et verra tous les offres de
cette derniére. Il aura aussi la possibilité de momiquer simultanément, car une personne

dans I'entreprise sera présente pour le satisfaire.

Figure 7: Entreprise avec programme de fidélité efficace

Clients
_ fideles 60%
Clients
Sur 100 > L
dont satisfaits 90% )
acheteurs Clients
infideles
30%
Client fidele 1%
Clients
. Clients
infidele
infidéle 9%
10%

Source: http://www.mercator-publicitor.fr/IMG/pdf/E_483_4&xif

Si toutes les solutions que nous avons proposéeast@bien adoptées au prochain achat
le nombre des clients qui vont revenir vont atteen@l0 % des clients satisfaits. Par ailleurs,

cela permet de récupérer un acheteur insatisfaitGu

Section 2 : Au niveau des employés

L’employé sont ceux qui vont aider I'entrepriseedve les services aux clients alors il
va falloir les considérer aussi. Le marketing omemne n’agit pas seulement sur les clients
mais aussi les employés, parce que pour pouvair affla clientéle des services de bonne
qualité, ils doivent étre motivés. Plusieurs élémmepeuvent motiver I'employé comme

exemple le salaire, les conditions de travalil.
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Tableau 8: Résultat attendu au niveau des employés

Résultat attendu

Formation -L’employé maitrise son travail

\"54

-Les employés ont le méme niveau que les travadledes pay:s

Européen

Motivation -Augmentation de la qualité de travail

-La satisfaction du client

-Employé fidele c'est-a-dire qui ne part pas a abdqis des occasions

se présentent ailleurs

Source: Auteur

La formation que nous allons donner aux employés @i soit au niveau local ou a
I'extérieur va aider 'employer a fournir des sees de plus bonne qualité pour les clients, et

pour gu’il puisse bien maitriser ce qu'il fait.

Etant donner que les clients sont pour la majatéé Européens alors la qualité de
travail gqu’il attend de nous est la méme que cd gait dans son pays. Et cette formation a
I'extérieur va leurs faire connaitre et comprentaequalité de travail que nous leurs
demandons. Nous pouvons aussi offrir les servioeg’gxiste pas encore a Madagascar mais

qui sont déja dans les pays des demandeurs.

La formation n’est la seule méthode pour pouvoiékmner la qualité de travail des
employés mais il y aussi la motivation. Parce gsedmployés motivés vont donner tous ce

gu’ils ont. Une fois que le client recoit ce quditendait il sera satisfait.

L’entreprise n’aura pas besoin de toujours recrettéormer de nouveaux clients car ces

employés ne changent que rarement.

La satisfaction de I'employé aura de trés grandaichsur son travail et aussi sur la
satisfaction de la clientéle.
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Section 3 : Au niveau tlentreprise

Les clients et les employés ne seront pas les setiser profit de ces différentes
propositions de solutions que nous venons de dommais I'entreprise elle-méme va en

bénéficier.

Tableau 9 Tableau de résultat attendu au niveau des ergespr

Résultat attendu

Connaissance de notr€ossibilité d’offrir aux clients les services quesl veulent

client avoir

Formation des employés | Augmentation du chiffre d’affaire de I'entreprise.

Motivation des employés - Une bonne qualité de travail assurée

p_)/

- Sentiment  d'appartenance des employés

I'entreprise

Source Auteur

Si I'entreprise connait les exigences, les souclesattentes son client il sait comment
il doit procéder pour pouvoir le satisfaire. En plde cela elle saura aussi les nouveaux
services qu’elle devra mettre en place pour poueaatisfaire encore plus.

L’entreprise dépense beaucoup d’argents dans tesafons des employés et cela va

lui étre bénéfice. Grace a cette formation ellermpaugmenter son chiffre d’affaire.

Un employé motivé va surement produire un travaibdnne qualité, alors quand s'il
est motivé I'entreprise n'aura pas a se soucienal qualité. Et quand un employé a un
sentiment d’appartenance a I'entreprise, il vaisgufil appartient a I'entreprise et il va tout

faire pour que cette derniére n’ait pas des probteacause de lui.
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Section 4 : Solutions retenues

Apres avoir effectué notre stage au sein de ARICIKRLU, nous avons proposé des
divers solutions. De ce fait il s’agit d’'améliodes moyens de fidélisation de la clientéle de
I'entreprise. Mais ces solutions que nous avon:i@aous ne sont pas toutes applicables

dans I'immeédiat a cause du prix de la réalisationegt assez élevé.

La premiére solution que nous retenu et que noaosidérons étre fondamentale est la
création du site web pour ARICTIC sous-traitanderimatique. La réalisation de ce dernier
ne sera pas un, grand probléme puisque, la crédtiasite web ne nécessite pas beaucoup
d’'investissement. Prenant le cas de Tsiky Tour,rdssltats sont palpables aprés la mise en
place du site. Et en plus les entreprises qui ex¢ila méme activité ont pour la majorité en

leur possession un site web.

La deuxieme solution sur la motivation des emplogasand ils ne sont pas motives les
services qu’ils vont fournir seront de mauvaiseslitgs. En conséquence, cela peut
engendrer le mécontentement du client et qui va enénpousser a se détourner de
I'entreprise. Il se peut qu’ils arrivent jusqu’allesjoindre le concurrent. Dans ce cas, la
société pourra organiser par exemple une excumon les employés, qui va leur permettre

de donner le meilleur d’eux méme.
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CONLUSION TROISIEME PARTIE

La loyauté de nos clients dépend de la qualitésdedgces que nous lui offrons. Avant
d’arriver a les satisfaire et les fidéliser nousates d’abord passer par nos employés. Ceux
sont eux qui vont se charger de la réalisationravatl et du fonctionnement de I'entreprise.
De ce fait la mise en place des formations pouetaployés et pour la recherche des moyens

pour pouvoir les motivés est primordiale.

Une fois finis nous pouvons passer au client, fepleyés vont pouvoir satisfaire leurs

désirs parce qu’ils sont déja motiver est former.

L’adoption du marketing one to one qui est déjisédtipar beaucoup de prestataire de
service semble étre indispensable. Cela dans ldebsatisfaire chaque désir et chaque attente
de chaque client. Nous allons pouvoir fidéliselléaoent les clients qui ont été déja satisfait

par les services que nous les proposons.
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CONCLUSION

ARICTIC SARLU est une entreprise qui vient de seckx sur le marché, dans monde
de la sous-traitance informatique. De ce fait ee encore dans son phase de lancement de
lancement, ou les investissements sont assez aewvaspport aux bénéfices. A cause de
cette petite taille, I'entreprise est encore adsagile. Mais elle devra comme méme faire
face & une concurrence qui s'avére étre tres radegmuvoir survivre sur le marché. En plus
le marché ou elle se trouve, sur internet ou lésntd sont difficiles a trouver et les

concurrents tres nombreux.

Ce travail de recherche nous permet de compreridipolitance de la présence de
client et surtout ceux qui sont fidéles au sein’éetreprise. La technique de fidélisation a
une grande relation avec la stratégie marketirguetoit répondre a I'attente du marché qui
tend vers la qualité totale. Suite a I'évolutionlddgechnologie, les besoins des clients et les
attentes du marché évoluent aussi avec le temifsestigent la qualité. De ce fait 'adoption
de stratégie marketing est devenue indispensabiel’gatreprise.

Nous pouvons voir dans ce mémoire les differensaaes auquel le client doit faire
face. Les problemes auquel elle doit se confrqmer trouver de nouveau client. Puisque les
lieux de recherches de nouveau, les méthodes mmwainicre les clients de faire appel a
ARICTIC. Une fois cette premiere étape surpassie doit encore se confronter a de
nouveau probleme c'est-a-dire la fidélisation delientele. Puisque pour pouvoir fidéliser les
clients I'entreprise devra agir sur les clients sraiissi sur les employés. La mise en place de
nouveau n’est pas épargnée puisque nous y renosnémocore de nouveau probleme, ces
problemes se touchent le recherche de fond, sunédériels et le personnel et enfin sur la

connexion internet.

Dans cet ouvrage nous avons donné des solutiomgppauoir remédier a ces différents
problemes. L’entreprise pourra adopter ses solsitigne nous lui avons avanceées pour
pouvoir faire face a ces différents problemes. Magstains d’entre ne sont pas encore
réalisable a cause des colts de réalisation aksez &t d’autre gu’elle pourra appliquer dés
maintenant. Est-ce-que la fidélisation de la cBéntva pouvoir I'aider a survivre sur la
marcheé
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ANNEXE | : Annonce

Bonjour,

Nous sommes une agence de communication et somasesouvent sollicités par nos clients pour des

prestations de référencement naturel.
C'est pourquoi nhous cherchons un partenaire aogsHsaiter cette activité.

Nous n‘avons pas le temps, ni I'envie de mettredeleurs en compétition a chaque fois que nous

avons un besoin.

Nous cherchons un ou plusieurs partenaires réaeffisaces et peu chers avec qui travailler sur le

long terme.
Ce projet est destiné a améliorer le référencedenbtre site et a tester le prestataire recherché.

Le site a référencer (me contacter pour I'url) neusous Drupal et nous souhaitons le référencer le

mieux possible sur Google pour les requétes suggant

- logiciel adwords

- campagne adwords
- adwords editor

- generateur adwords
- outil adwords

- optimisation adwords
- optimiser adwords

- annonce adwords

- mot clé adwords

- agence adwords

Merci de nous faire une proposition claire, chiéfrét détaillée (stratégie, délais, reporting, astio

requises)

Nous souhaitons également des exemples de vostedustla preuve que c'est bien vous qui vous

étes chargé du référencement.



ANNEXE 2 : Flyer

. -
 Aimosphére parisienne... /
L Parisian atmosphere

Will you choose the * romantic Paris® or the” famous Paris” for Yyour ceremony
, Ofrenewal vows in outdoor ?

Bridal bouquet and boutonniere, elegant and in love ... Let yourself be carried
away by the magic of vows renewal | Your symbolic certificate, issued byan
sfficiant, and your pack of 12 photos will let you to refive your ceremony every
& noment.

And if you continue your stay in a charming carmiage ride or a night in a historic
castle?

| 2aris-0-Out.com Packages |

-
© Les mariés de la Tour Eiffel
© Les mariés du Louvre
© Les mariés du Pont Alexandre i
© The lovers’ park

-
Choisirez-vous le Paris romantique ou le Paris célébre pour votre cérémonie de
renouvellement de voeux en extérieur ?

- Bouquet de mariée et boutonniére, élégants et amoureux. .. Laissez-vous porter par la
magie du renouvellement | Votre certificat symbolique, déliveé par un officiant, et votre pack de
12 photos souvenir vous permettront de revivre votre cérémonie chaque instant.

Les formules Paris & Oui
= O Les mariés de la Tour Eiffel
© Les mariés du Louvre

© Les mariés du Pont Alexandre Il
b= O Le kiosque des mariés

" Ou art de vivre a la frangaise ? /
3 Or French living Art ?

= Renew your vows in a beautiful
location in the heart of Montmartre,
—- between the Sacré-Coeur and the {
Place du Tertre ! You are welcomed in P
a rotunda room with a 360 ° view over <
= Paris rooftops before finding yourself
in 2 small committee (20 people) on a
—= fully privatized covered terrace,

™9

And if you wish an even more
~=emotional cerentony, we offer you to
share a French cockiail then leave to
__ the discovery of Paris in 50's.

_{Paris@«ﬂui! Packages :

3 © Montmarire wedding package
© VIP wedding package

Renouvelez vos voeux dans un lieu
=85, ifique au coeur de , entre le
‘iSa\:ré—Cmu' et la place du Terire | Vous serez
accueilli dans une salle avec une vue & 360°
_—sur les toits de Paris avant de vous retrouver
(jusqu'a 20 personnes) sur une terrasse e
couverte privatisée. &

i ?
)

Nous vous preposens de partager
un cocktadl & la francaise puis de partir
2 la découverte du Paris des années
50 & bord de Femblématique Traction
Citroén...

Les formules Paris O Ouil

© Montmartre wedding package
@ VIP wedding package

Une cérémonie & votre image /

A|ceremon£ at your image

Paris O Quil... Will accompany you in your dreams...

© Dress style for the lady, redingote for the man... to renew your vows in
married wedding dresses like for the first time.

© And if after the ceremony, you left to discover the Paris in the 50s aboard
the Symbelic Citroen Traction? Our uniformed driver will guide you threugh
the streeis of Paris.

© Unless you prefer the retro charm of a carriage ride through the streets of
Paris? Doesn't happiness begin in a carriage?

© Palace or castie ? Where will you spend your first night of love in Paris 7
The most of Paris O Oui

Sam K, and her team are at your disposal to customize your ceremony at your
image, please contact us at www.paris-c-oui.com.

& Robe de mariées ou de cocklail pour madame

©  Redingote et chapeau pour monsieur

© Découverte du Paris des années 50 & bord de
FEmblématique Citroén Traction

©  Balade rétro en caléche dans les rues de Paris

©  Palace ou chateau... Passez votre premiére
nuit &'amaureux & Paris.

ke + Paris O Ouif
Sam K. et son équipe parisienne sont

& vofre écoute pour personnaliser
votre cérémornie.

Paris © Ouil... offers the pack
“A kiss from Paris”
to the first 100 reservations!

Book your reservation on www.paris-o-oui.com
All credit card are accepted
contact@paris-c-oui.com
contact@paris-o-oui.com

18 avenue des Champs-Elysées, 75008 Paris
Tél 01.73.36.03.05/01.79.36.03.06
WWW.paris-o-oui.com

Si vous étes dans les 100 premiers &
reserver votre cérémonie, Paris O ouil...
vous offre le kit Baiser de Paris.

Reéservez vite voire cérémonie sur www.paris-c-oui.com
CB acceptées
contact@paris-o-oui.com
contact@paris-o-oui.com
18 avenue des Champs-Elysées, 75008 Paris
Tél 01.73.36.03.05/01.79.36.03.06
WwWw.paris-o-oui.com


http://www.rapport-gratuit.com/

.
M

« é?f 3 vous Emmortafidiez ile i

Emam/elez vos veeux a,e mariage G pa:ﬂ’i) :

And of you immortalized your lov
?emaw your man%ng vows in p

Mariez-vous & nouveau a Paris ? /
Marry you one more fime in Paris ?

Winter and summer, in the most famous places- Eiffel Tower, the Louvre, Pont
Alexandre lll, Montmartre, Sacré-Coeur ... - Paris O Cuil... | offers premium

services to organize the ceremony that suits you.

Qur commitments \5‘)‘1 @
7

© Packaged services at the best prices \
© Original ceremonies with French Touch -
© Options to make your ceremony unigue

© Careful org ion for a le vows

renewal

To keep bringing happiness that | created Paris 0 Oui...!

-9
J
@

« C'est pour continuer @
apporter du bonheur que j'ai
créé Paris O Ouil ... »

Skt

Hiver comme &té, dans les fieux les plus célébres de Paris— Tour Eiffel, le Louvre, Pont
dre I}, Buttes-Cl Mon ...- Paris O Ouil ... organise la cérémonie de
de vosux de mariage qui vous bl

Nos engagements

© Des prestations de haut standing packagées aux meilleurs prix

© Des cérémonies originales a la French Touch

© Des options pour gue votre cérémonie soit unique

© Une organisation soignée pour un rencuvellement de voeux inoubliable
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