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3. Réduire les facteurs de mécontentement

« Churn Diagnostic »
Considérer les facteurs d’échec principaux
Mise en place d’un systéme de « Service Recovery »

Fidélité
du client
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Segment le marché

Etre sélectif dans I'acquisition

Gérer la base client par niveau de service
Fournir un sewvice de qualité

1. Construire les bases de /a fidélité

> Tisserdes liens
> Approfondir les relations
»  Récompenser la fidélité

2. Créer les liens de la fidélité

Le processus

Customer / Employee Relationship Management
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3. Réduire les facteurs de mécontentement

Permettre aux collaborateurs d'apprendre en leur faisant découvrir d'autres secteurs dans
leurs entreprises: augmentation de la polyvalence et diminution de la monotonie / ennui
Académies intemes / formations ad hoc

Systéme de Mentorship (parrainage): formation des juniors par les seniors

Workshop au processus de suivi Bottom Up

Outils de gestion infiormatiques adéquats

Considération du personnel dans son ensemble afin de développer une philosophie précise

Fidélité
du collaborateur
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1. Construire les bases de la fidelité

Structures hiérarchiques et opérationnelles clairement définies

Clarté dans I'attribution des postes (Soft & Hard skills)

Carriéres gérées de facon informatisée mais personnalisée (responsabilités, promotion,
incentives, bonus etc.)

Service global de qualité

etc.)

2. Créer les liens de la fidélité

> Etablir, maintenir et renforcer des liens (formation individuelle structurée sur base de
fichiers et discussions)
»  Récompenser la fidélité par diverses techniques (promotion, incentives, responsabilités

> Approfondir les relations par des évalutaions, rencontres, feedback Bottom Up




