
Chapitre 

« Au lieu de se concentrer sur un produit à la fois en essayant de le vendre au plus grand nombre possible, 

concentrez-vous sur un client à la fois et essayez de lui vendre autant de produits que possible. » Peppers et Rogers 

 

L’entreprise doit porter ses efforts sur les clients les plus rentables ou à fort potentiel. 

Elle dispose pour cela d’informations personnalisées issues de sa base de données : des informations d’identification, 

mais aussi des informations sur sa relation avec le client ou le prospect et sur son comportement. L’analyse de ces 

informations va permettre de choisir la cible à conquérir ou à fidéliser en priorité. 

 

I. Les critères quantitatifs 
• 

• 

 

 

 

 

II. Les critères comportementaux 

Conclusion 
La technologie permet de collecter et de traiter un grand nombre de données sur les clients et donc de procéder à 

un ciblage très précis. La démarche de gestion de la relation client vise à identifier, attirer et fidéliser les meilleurs 

clients avec des offres de plus en plus personnalisées. 


