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Satisfaction
Fidelite

Performance
VVengeance

Gestion de la
réclamation

* Le client est en situation de « déficit ».
* Il considere que c’est a I’entreprise de gérer la situation.
|l raisonne en termes de colits / bénéfices.



Satisfaction
Fidelite

Performance
VVengeance

Gestion de la
réclamation

Une rupture du contrat légal & psychologique
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\<\f La ou les compensations ?

raisonnement colts/bénéfices.
* Lefficacité des actions dépend
de la nature du probleme.

Remplacement

Remboursement /
Remise/ Bon d’achat . -
° Le client utilise un
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B bon d'achat

I remboursement
Efforts Efforts
Interactionnels interactionnels
élevés faibles

Les efforts interactionnels sont des
basiques.

La surcompensation est inutile sauf si...
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Le ROI des compensations

Efforts
Interactionnels
élevés

B Montant partiel

(66%)

I Montant total
(100%)

Efforts
interactionnels
faibles
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* Les fideles priorisent les efforts
interactionnels.

Clients fideles

Clients
nouveaux

W Effort
interactionnel
(Appel/mail)

M Type de
compensation
(BA/remb)

[0 Niveau de |la
compensation
financiere

* Les nouveaux sont plus sensibles

aux compensations financieres.
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Adapter les compensations

M Clients fideles

[ Clients nouveaux

Efforts Efforts
Interactionnels interactionnels
élevés faibles
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Adapter les compensations

LA VENGEANCE

M Avant GR
M Pas de GR
[ GR partielle
0GR +

Clients fideles Clients nouveaux

* Les fideles sont plus tolérants.
* Les nouveaux préferent le remboursement au bon d’achat.

34¢ convention AMARC -12/12/14



Conclusion

Une définition
large des
compensations

Un focus sur les
bénéfices A adapter au

probleme & au
client

psychologiques
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