STRATEGIE ET MANAGEMENT [ spécial CARTES

Parmi les différentes stratégies adoptées par
les entreprises pour améliorer leur relation clients,
artes de fidélisation les programmes de fidélité ont le vent en poupe.

Cartes
et programm
de fidélisation
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Dans les opérations
de fidélisation ou out secteur confondu, la Hdélité A

dE" mﬂ!'f'l.-"'ﬂ!'."ﬂn T une entreprise reside on pooember e

par Anne Del Pozo

dang une affre de produits et de see-

fes HE-"CUJ'T]PE'”S'E'E sont vices de gualité. Linvestissement
congenti par Fentreprise powr déve-

faboutissement lopper la rolation qu'slle entretient avec ses

des programmes clients ne vient qu'en second rang, Néanmains,
- parmid les ditférentes stratéogies adoptéas par las

mis en p.’ﬂfﬁ‘ entreprsas pour amélisrer leur relation clisnts,
pour les programmes de fidélivé ant le vent on poupe.
i D'aprés uno enguéte mende par Carlson Marke-

Ellﬂilliulﬁﬂmlil les EHHFEPI IS€S. ting, les offres partenaires ou bes ristournes sont
3 ke IEN 4 oo jour les plus apprécides dans le cadre de
ces programmes. Les offres partenaires sédul-
sent surfout lorsgue ces derniGres ont un e
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idélisation

avac 'entreprde \par ExXemple, une
offre conjointe d'une marque de
vaiture et de GPS, d'un distributeur
ot d'un restaurateur...). Ces parte
nariats offfent généralement des
programmes de fidélité novatewrs,
innovanis et erdatifs. Les traite
ments préféentiels, gui
sont des services ou des
offres destinds exclusive-
ment aux meailleurs clients
séduisent également. Dans le
cadre de relations b to b, les
programmas liés aux voyages
d'affaires sont ainsi particuliire-
ment appréciis, Ces derniers

Décoration, b'n-'ﬂ'-l'”-"_'ﬁ, LU sont gl’:ni'ralarnent bas-éls- SUF un
| oy p,_hun.E EPﬂR H__\_!r'._::'." g systeme do points cumulés sur un
| “pecTACLE Culture e L compte au nom de entreprise, &
| sport : s i;J.;-.mn-:nn‘-'-E Image de ce que propose Alr
I, | |-'-£:::-."I::n|'.|-.-r'=l sis France avec Voyagour Rewards, Ca

| "‘""’“'mm't-n‘- demier est spécifiquement congu

| JREDVH pour las petites et movennes

SntropErises,

Chague vol effectué sur les Bgnes
#&ir France par las collaborateurs de la
sociote concerndgs |ui rapporte des points

corvertibbes en billets d'avion ou autres avan-

lansle cadre de o
z tages. Le programmae SkyBonus de Delta Air
I'E‘I.E‘I‘FGHE Lines & pour sa part @t élabord en vua de fouwr-

nir davantage de flaxibdits et de choix aux
PME, en reponse a kb divarsité des besoins
commarciaus ot da déplacements des entrepsi-
se-4, Les chaines hotolidres ne sont -&galemn[
pas en resio. Delta propose ainsi, au travers de
son programma Delta Privilege des avantages
exclusils tels que des appels locaux gratuits, les
appels 1-800 ot les appals portés 4 une care
de credit sans frais dacces, un senvice de
conciergerie jour ot nuit ou encore enregistre-
ment en une minute et lo depart rapide. ..

Utikses comme support ou comme complé-
mant, la carte de hdalitg fait égalemue-nt parise

btob,

les programmes
liés aux voyages
d‘affaires sont
ainsi
particulierement

apprecies. ,,
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STRATEGIE ET MANAGEMENT [ spécial CARTES

de nombreux programmaes de fidélité d"aujour.
dhul. Avec leurs propres atouts, les cartes
completent aujourdhui les catalogues de
recompanses daja bien fournis svec des supparts
teis que les chagues cadeaux, bons d'achats ou
autres tickets de réduction

La carte,
I'atout fidélité

Ay-dela de sa valeur financiére, |a carte o3t un
outdl diidantification du chent et de reconnais
sance de son statut, Elle crée un attacherment
entra la marque émetirice et le porteur, géné
rant le lien de fidélité, «Ele est d'alllaurs, 4 cot
effet, particulidrement blen sdaptée sux straté
gies de marketing clientss, souligne Serge
Amabile, Directeur du Départemant Fidélisa
tion ot Crata chaz Laser. ala carte a3t [a mateéra
lisation o'un programme de Rdélité clfents. Ells
permet d'earichir les connalssances sur sa base
de cliants ot leurs comportements o achad, poir
ensuite réalisor des opdrations commenciales
ciblées st augmenter le capital ciients. Les tech-
nedogies de |la carte pormattent par ailleurs une
utdisatson ssmple ot pratique pour be porteur, Du
chtd de I'entreprise emetirice, olles sont écono-
miquement accessables, en particulior las cartes
i bande magnétique, «Cotte technofogie permet
de centraliser les données et de les mettre i jouwr
en femps reel a chague passage an Caissas,
expligue powr sa part Patrick d Auvigny,
CNrectaur Marketing ot Développemant cher
Aceentid'. Enfin, cortaines d'ontres alles dispn:.-
ient de capacite de sl:n:hl:ln:aﬂ.u- impaortante.
Antention néanmoins, il est essentisl, notam-
ment pour des raisons de colts, de ciblar la
diffusion des cartes,

Avae unes mage tantot spromotionnalless, tan-
tht afidélmantess, les cartes maono-gnseigne et
nominatives, crédes dans los annéos 15990, |
consersent leur attrait car olles restent 1ris
adaptées bla clientide des onsoignos. Cortaines
sont gratwtes pour ke porteur. Elles incitent ales
ce demmser & faire tourner le compteur de &
consommatan, pour accumuler des points g
bl vaudiant ensuite des cadeaux, bons d'achas,
réductions ou autres exclusivites, DV autres so
& revanche payantes ou [kees i wn abonnement
Blles offrent alors d’emblés dos réductions. Pow
Famartic, il faut donc gue e client soit fidale. A
Finstar dfune salson au thédtre ou & l'opdra, |
devra 8"astraindre & consomimer un rminirrum.
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® KBT %, bes coes da delite bes phes
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o 90 % des porieuses de cortes son!
et cohmimn da jrimss

# B0 % det poriewses de cortes uiliseni
les bens &achets et da riduitiom

» 55 % des porieusss oe corfes sond
prite & aller systémotiquement doos
b méme mogasin posr gagner
davanioge de poinls

* 59 % fréquenten! dovastoge e
mogasin depur, qu'elles oot lewr
carie de fidilb

« b5 % porticipent davanioge ous

oprations promotioanefles grooe

# 96 % des femmes sonf softifailes
da leur progremme de fdélitd

Soorre - Flode Accentiv /TN Divext,
2008

STRATEGIE ET MANAGEMENT

B Parallélement, bos utilisateurs se tournant
pctusliement et de plus en plus vers les cartes
associies b des moyens de palement qui bews
permettent notamment de consommer a cridit
sur les lioux de vente. Un bouquet de services et
d’avantages réservés peut par ailleurs comple-
tar I'oire financiére du support.

Les cartes multi-enseignes et mulli partenaires
o ancore les cartes affinitaires renouaoiient
catin dermarche de fidélisation. En multipliant
les anseignes associkies, le portéur augments
d'autant ses avantages et béndlice de adistr-
buteurs de pointss plus nombreux. A la clef, un
ronsommatews satisfait transformera plus facle-
MEnt 5es poants & cadsan.

Récammaent, une nouvalle géndration de cartes
fedarant differentes anseignes (5" Miles) ou par-
tenaires [(Mouvango) a fait son spparition. L3
carte .5"Miles, créde a I'initistive d'un groupe-
ment d'enseignes - Geant Casing, Galeries La-
fayette, BHV, Monoprix, Shell, Caisse d'Epargne
st SNCF - gul ont choisi de fédérer lewr pro-
gramme de fidélization, ouvre le marche & Wi
nouvelle géndration de cartes de fidélitds,
explique Marc Batailley, Directeur Commercial
Département Fidelsation et Data cher Laser
sdvec cefte carte, Ienseigne garde un pro-
gramme de fidilite et une communicatian gui
lei sont propres, tout en réalisant des écono-
mies d'échelles sur la conception ot la diffusion
de [a carta an ellg-memé. L& portawr paul pour
g2 part créditer ou dépensar ses pomis chez
tous les partenaires de "édmattours,

La carte motive
Les opérations de motiaissn

ou de stirmulation de ses forces
de vente, de ses résesux de
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distnbution ou ancore e 5%

plateaux de télémarketing sont indissociables
des récompenses, «Oualle que soit la forme de
la récompenss, alle géndre un impact psycholo-
gigque important, dlémant indispensable au suc-
cés duno opération do motivations, souligne
Catherine Bacguerot-Fau, Directeur Commarcial
& Marketing / Communication de Tir Groupe
sLa récompense permet de valorser [a peror:
mance des individus contribuant amsi & s& motlr

vation, C'est également un outil de manage-
ments, explique pour sa part Patrick d"Auvigny
d' Accentiv’. Contraimemant i une prime gue sera
vite intégrée comme un di, la notion de récom-
pense ot de cadeaux est davantage liée a un
évanament exceptionnel, Au nivesu fiscal, ces
récompenses dofvent dtre déclarées comme
avantages en natune, gt n'gntrent dont pas dans
la rémunération annualle des salariés. Dans bo
cadre de ces opérations, le chégque cadeaus
continue de sidume les entreprises. En France,
la marche des chéques cadeaus poursuit 53
eralssance, Chague annde, il génare 1.3 milliand
d'aurcs da chifirp d'affaires et plus de 30
millions de francais en wtilisent [Delortte &
Associds, 2004), lls permettent d'acheter prat-
quement tous les produits des enseignes qu'ils
Si lez chiagues cadeaux, cataso-
gues de stimulation ou autres cataloguis
cadesux et bons d'achats restent los supporns
de référence pour les entreprises, la carte trod-
ve diésnemals sa place dans ces diffirentes ops-
rations. «Parmi les différents supports de
recompenses, los cartes comme Cadochoms a
Iavantage o'étre évoluthes, modulables et
interactivess, poursuit Cathering Bacquerol-
Fauw. «L'entreprise peut ainsi la recréditer regl-
lidremant an fonction, par sxemple, des venies

reprEsentent

de sas commavciaux. Enfin, ce sont des sup-
ports sécurisgse, Elles participent a la commik
nication de Fentroprise tout en Gtant un ved-
tour de concentration des infor-

makicns,
Les cartés cadaaux pouven
rovatir différentes formes

Certaines sont de veniabies
bont d'achats, & l'instar e o8
que proposs Décathlon depuis 8
dabut du mols de novembee
L'antreprise détarming au press
ble e cadesu sugued olle donnm
droit. Au porteur snmate o e
ke ratirer en FTiBg AN, Leés carts

cadeaux, & lexemple dese

el BT - ity § novemte | Gty DR
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spécial CARTES

ains prestataires proposent des
s donnant accés a des catalogues

ou des boutiques en ligne. ,,

M cartes de fidélitd, peuvent
dire mono-enseignes ou multi-
arsangnes. Leur avantage resi-
di notimment Sl bur fone-
tionnement en mode crédit
L& porteur
dépensar qu'une partie de ses

peul B He
points, Certains presiataires
proposent des cartes donnant
accis & des catalogues ou des
boutiques en ligne. T Groupé
a ainsi développe la carte
cadesux de |'lnternet ekKDO.
aCette carte est entidrement
dédide & 'achat sur [nternet at
offre par aillewrs wa mode de
paiement hauvtement securise,
code ef anonymes, Indique
Catherine Bacquerot-Hau

sllinternaute pewt, &n fonction
da sas centres o intéréts, choi-

&ir un cadeau panmd plus de 130 sites aux univers

Les technologies ouvrent la voie

a de nouveaux supports

Face & I'engousment suscité par les opérations
de fidélite ou de stimulation, las spécialistes an
la matigre font actuellement prevve dinnova-
tion, Les 3 Sumses proposent aindd depuls peu la
lettre chéque cadeaus, diffusée sous forme de
mailing. =4 travers wn web sefdee  sur
wwe Jae com, le clfent chodt [ thématigue de

. _
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g deaf feire preuve d r|-:]:'n|': gerer bes parle de Eddd

been

a4 [ettre, e montant de la rédcompende ot (e |'-:|lg|:|
qu'il souhsite insdrer sur 2on mailinge, explique
Valérie Ducamp, Responiabls Marketing 3
Suisses Entreprises. ol sst dgalement fibre de
choisir parmi nos 50 parteanpires ceux qu'l sou-
haite petenir pour 260 opératrane, Lavantage de
la solution rédide essentiellement dans ses capa-
cités de paraméirage et de gestion rapide et
efficace d'une campagne marketing.

Mowvelle wenue sur le marché, TV Card devrat
également thouver de nouveaux adeples ragi
dement. La société propose une solution de
carte & puce de hdélisation croisés mteractive
Installée dans le lecteur de carte & puce dspo-
nibde du décodeur de téldwsion numérigue,
cette carte stocke par exemple les paints de
fidélité acquis lors de la diffusion d'un program:.
me de télévision sponsorisé par une mangque ou
une enseigne de distribution, «Ce systéme s'ap-
pure sur du marketing direct téldvisuels,
expligue Hared Sinelle-Botinelly, Président et
Fondatewr de TV Card. «i parmet & une margue
ol 4 wune enseigne de distribution d'utifiser la
téldvision interactive dans le cadre des ses cam-
pagnes de fidédlizathons

Largement éprouwées durant la précédente
coupe du monds, les cartes dvinamentialles
sidubsant égalemaent de plus en plus les entre-
prises. Lide & une manifestation sportive ou cul-
tralle particuliére, alle peut donner drolt & des
cadeais onigmaus tels cque des places pour un
concert. Décathlon Pro entend ainsi profiter de
la prochaine Coupe du monde de Rugby pour
proposer &4 premiere carne événemantiells.. .l
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