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SYNTHÈSE du Chapitre 10 : La fidélisation et la 
mercatique après-vente 

 
 

 
 
 
 
 
 

 Les objectifs de la fidélisation. 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 

Les objectifs de la mercatique après-vente. 
 
 

 
 

 

 

 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Objectifs : 
-  Préciser les enjeux et les domaines de 

la mercatique après-vente. 

-  Caractériser les moyens mis en œuvre 

et montrer leur efficacité. 

Mots clés : 
-  Fidélisation. 

-  Satisfaction. 

-  Mercatique après-vente. 

- Base de données. 
 

Objectifs 

Augmenter le 

panier moyen 

Augmenter la 

fréquence d’achat 

en générant du 

trafic 

Rentabiliser 

davantage les 

clients 

Objectifs 

Satisfaire le 

client 

Informer l’UC sur 

l’évolution des 

besoins des clients 
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Les principaux facteurs de la fidélisation : 
 

 
Lars Meyer-Waarden La Fidélisation client : Stratégies, pratiques et efficacité des outils du marketing 

relationnel, Editions Vuibert, Paris, 2004 
 
 
 

Les outils de la fidélité : 
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Le lien satisfaction/fidélité : 
 

 
 

http://fr.country.csc.com/fr/ne/na/5007.shtml 
 
 
 

La mesure de la fidélité  
 

 
www.utc.fr/tsibh/public/tsibh/05-06/projets/fonction_bm/satisfaction_client.JPG 
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La mission du marketing relationnel 
 

Pour mettre en place un processus de pérennisation de la rentabilité d'une entreprise, une 
approche via le marketing relationnel peut être envisagé. 

 

 
Anne julien, « Marketing direct et relation client », édition : Demos, 2004, p24 

 
 

La mesure de la satisfaction client : 
 

 


