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PARTICIPER	
  À	
  LA	
  MESURE	
  LA	
  SATISFACTION	
  	
  
ET	
  LA	
  FIDELISATION	
  DE	
  LA	
  CLIENTELE	
  

	
  
	
  
Objectifs	
  :	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  
	
   	
   -­‐Décrire	
  les	
  comportements	
  d’achat	
  et	
  les	
  habitudes	
  de	
  la	
  clientèle	
  en	
  	
  
	
   	
   déduisant	
  les	
  conséquences	
  	
  
	
   	
   -­‐Décrire	
  les	
  outils	
  de	
  mesure	
  permanents	
  et	
  ponctuels	
  de	
  la	
  satisfaction	
  de	
  
	
   	
   la	
  clientèle	
  
	
   	
   -­‐Identifier	
  les	
  exploitations	
  possibles	
  des	
  remontées	
  d’informations	
  
	
   	
   -­‐Décrire	
  les	
  techniques	
  de	
  mercatique	
  après-­‐vente	
  utilisées	
  et	
  leurs	
  	
  
	
   	
   conditions	
  d’utilisation	
  
	
   	
   -­‐Définir	
  le	
  contenu	
  des	
  différentes	
  zones	
  d’un	
  message	
  
	
   	
   -­‐Indiquer	
  la	
  hiérarchie	
  et	
  souligner	
  la	
  pertinence	
  des	
  informations	
  à	
  	
  
	
   	
   transmettre	
  	
  
	
  
	
  
	
  
Situation	
  professionnelle	
  : 	
  
	
  
Vous	
   débutez	
   une	
   période	
   de	
   formation	
   dans	
   le	
  
magasin	
  de	
  prêt-­‐à-­‐porter	
   féminin	
  CAMAÏEU.	
  Vous	
  êtes	
  
accueilli(e)	
  par	
  Sophie	
  Laureau,	
  nouvellement	
  nommée	
  
responsable	
  du	
  magasin.	
  
	
  
A	
  son	
  arrivée,	
   il	
  y	
  a	
  un	
  mois,	
  elle	
  a	
  constaté	
  que	
  les	
  ventes	
  de	
  la	
  boutique	
  diminuaient.	
  
Elle	
  veut	
  en	
  identifier	
  les	
  raisons,	
  sachant	
  que	
  les	
  techniques	
  de	
  marchandisage	
  définies	
  
par	
  le	
  groupe	
  CAMAIEU	
  sont	
  parfaitement	
  appliquées.	
  
	
  
Elle	
   vous	
   explique	
   que	
   le	
   marché	
   du	
   prêt-­‐à-­‐porter	
   féminin	
   est	
   un	
   marché	
   très	
  
concurrentiel	
  et	
  que	
  pour	
  assurer	
  une	
  croissance	
  ou	
  un	
  maintien	
  du	
  chiffre	
  d’affaires,	
  il	
  
est	
  indispensable	
  de	
  veiller	
  à	
  la	
  fidélisation	
  de	
  sa	
  clientèle.	
  Mme	
  Laureau	
  souhaite	
  vous	
  
associer	
  à	
  la	
  mesure	
  de	
  ces	
  deux	
  notions.	
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ENQUETE DE SATISFACTION 

Introduction :  

Identification de l’interrogée :  

Conclusion :  
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Rédaction des questions portant sur le thème de la fidélisation 

Thème 	
  

Q. 1 	
  

Q. 2 	
  

Q. 3 	
  

Q. 4 	
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Tableau d’analyse du questionnaire CAMAÏEU 

	
  

Points forts du magasin Points faibles du magasin 
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Analyse des techniques de mercatique après-vente pour CAMAIEU 
	
  

Techniques mises en place Techniques à améliorer ou mettre en place 
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