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 Des études montrent que lorsque le véhicule arrive dans les segments 2 et 
3, c‘est-à-dire lorsqu‘il dépasse les 4 ans, la proportion de clients � dèles 
diminue drastiquement dans les garages de marque. En ce sens, il est 
nécessaire de trouver une solution pour augmenter le taux de rétention 
dans ces segments de clientèle. 

Analyses préliminaires
Pour concevoir ce programme, plusieurs projets 
commerciaux ont été étudiés et analysés en détail. 
Ces observations ont permis de déterminer certaines 
corrélations en lien avec la proposition de rabais. 
L‘idée de ces analyses était de voir si une di� érence 
de sensibilité existait entre la marque du véhicule, le 
segment et le lieu.

Cadre théorique
Les ré� exions à 360° ont amené à proposer une 
grande quantité de données conceptuelles pouvant 
être intégrées dans le plan en fonction des para-
mètres de ciblage et les objectifs dé� nis. Quels que 
soient la clientèle cible et le but du programme, des 
possibilités ont été développées a� n d‘avoir toujours 
une alternative en cas de modi� cation ultérieure du 
plan de conception.

Recueil d’informations
D‘autres sources d‘informations ont été nécessaires 
pour améliorer la segmentation, le contenu et le 
ciblage du programme. Dans cette optique, deux 
enquêtes ont été conçues. Le premier sondage était 
qualitatif et a été proposé à une quinzaine de partici-

pants clés choisis selon des critères bien spéci� ques. 
La seconde enquête était quantitative et a été publiée 
à grande échelle pour con� rmer statistiquement les 
tendances.

Conception du programme
Pour prendre en compte le plus d‘informations pos-
sible, di� érents prototypes ont été publiés. Le résultat 
� nal est un programme basé sur le contrat de service 
qui consiste à proposer 4 plans incluant divers 
avantages et prestations moyennant des mensualités 
plus ou moins élevées. Le programme de � délisation 
actuel varie en fonction de la marque et de la durée 
contractuelle. Les méthodes de contrôle incluses 
assurent de pouvoir véri� er le fonctionnement a� n 
qu’il réponde aux objectifs de l’entreprise.

Intégration digitale
L’évolution technologique fait partie intégrante du 
quotidien et le domaine de l’automobile ne fait pas 
exception. Le présent résultat est tel qu’il peut tota-
lement s’intégrer dans une application pour recueillir 
les informations, mais également pour lui donner 
un maximum de transparence, assurant modernité, 
polyvalence et simplicité au client.

 Résultats partiels, VW - Véhicules de tourisme, durée contractuelle : 7 ans.  Valeurs uniquement à des � ns d’illustration 
(Exemple) 


