


Gestion de la 
relation 
client en 
temps de 
crise



P r a t i q u e  
d ’o u t i l s  

n u m é r i q u e s p e u  
d é v e l o p p é e

U n e  A F  d e  
t a i l l e  

m o y e n n e

Skype (cours individuel)

Pas de cours collectifs mixtes

(présentiels/ à distance) 

Contexte avant la crise

15 professeurs

578 apprenants différents

60 000 étudiants dans la ville

Utilisation de HANAF



CONSTAT APRES LA CRISE

U n e b o n n e r é s i s t a n c e à l a c r i s e :
B a i s s e d e 9 , 8 % d ’é t u d i a n t s ( p a r r a p p o r t à l a m o y e n n e e n U k r a i n e d e 3 0 % )

R a i s o n s p r i n c i p a l e s d u d é p a r t d e s a p p r e n a n t s :
➢ B a i s s e d e s r e v e n u s
➢ E n v i r o n n e m e n t t e c h n o l o g i q u e f r a g i l e
➢ É t u d i a n t s r e t o u r n é s d a n s l e s c a m p a g n e s ( p a s d e b o n n e c o n n e x i o n i n t e r n e t )
➢ A p p r e n a n t s p l u s â g é s p e u o u p a s é q u i p é s

C r é a t i o n d e 6 n o u v e a u x g r o u p e s e n l i g n e
- R e c o n q u ê t e d e s a n c i e n s a p p r e n a n t s
- N o u v e a u x p u b l i c s s u r d ’ a u t r e s z o n e s g é o g r a p h i q u e s



ANALYSE DES RESULTATS D’UN POINT DE VUE DE LA GRC

F I D E L I S E R  L E S  
A P P R E N A N T S

M A I N T E N I R  L A  
S AT I S FA C T I O N

C R É E R  D E  L A  V A L E U R  
D A N S  U N  C O N T E X T E  

N O U V E A U



1 . 1 .  R è g l e m e n t  
i n t é r i e u r  

1 . 2 .  R e l a t i o n  p r o f / é l è v e

• P a i e m e n t  p a r  
s e m e s t r e

• P a s  d e  
r e m b o u r s e m e n t ,  
m a i s  d e s  a v o i r s

• T r a i t e m e n t  à  
l ’ a m i a b l e

1. Fidéliser les apprenants 
et reconquérir les anciens

• G r o u p e s  p r é s e n t s  d e p u i s  
s e p t e m b r e  

• G r o u p e s  d e  m e s s a g e r i e  
i n s t a n t a n é e

• L e s  e n s e i g n a n t s  c o n s t i t u e n t  
u n  l i e n  p r é c i e u x  a v e c  l e s  
a p p r e n a n t s



1.3. Gestion d’une base de données -cl ients

C r é a t i o n d ’ u n t a b l e a u E x c e l e n l i g n e à p a r t i r d e s d o n n é e s e x t r a i t e s d e H a n a f ,
D E L F P r o g , C a m p u s , A c t i v i t é s c u l t u r e l l e s

H i s t o r i q u e d e l a r e l a t i o n c l i e n t
R e n s e i g n e m e n t d e s a t t e n t e s

P r o s p e c t i o n t é l é p h o n i q u e a u p r è s d e s a p p r e n a n t s
I n t e r r o g e r s u r l e s r a i s o n s d e l e u r i n a c t i v i t é e t l e u r s n o u v e a u x b e s o i n s
P r o p o s e r l e s n o u v e a u x s e r v i c e s ( a t e l i e r s ) e t l e u r r a p p e l e r l e s p r é c é d e n t s

M a i l i n g p e r s o n n a l i s é
P r o j e c t i o n s p e r s o n n a l i s é e s d e s p r o g r e s s i o n s e n f o n c t i o n d e l ’o f f r e d e s e r v i c e s





1.4. Formation du personnel 

- C o n s e r v a t i o n d e s f o n c t i o n s s u p p o r t s p e n d a n t l a
q u a r a n t a i n e p o u r a p p r o f o n d i r l a G R C

- P r é p a r e r u n p l a n d e c o n v e r s a t i o n e t u n a r g u m e n t a i r e d e
p r o s p e c t i o n :

• i d e n t i f i e r l ’ i n t e r l o c u t e u r , « B o n j o u r M a d a m e K m e t … »
• m e t t r e e n a v a n t l ’o b j e c t i f d e l ’ a p p e l : « … v o u s

p r o p o s e r d e s s o l u t i o n s a d a p t é e s à v o t r e p r o f i l »
• t r o u v e r d e b o n s a r g u m e n t s : « V o u s a v e z r é u s s i l e

D e l f n i v e a u B 1 , n o u s v o u s p r o p o s o n s d ’ i n t é g r e r n o t r e
n o u v e a u g r o u p e e n l i g n e »

• d i a l o g u e : « q u ’e n p e n s e z - v o u s ? »
• t r a i t e r l e s o b j e c t i o n s : « n o t r e n o u v e l l e p l a t e - f o r m e

e n l i g n e v o u s p e r m e t d e g a r d e r l e l i e n »
• a v o i r l a b o n n e a t t i t u d e : c o n v i v i a l e , o p t i m i s t e ,

e m p a t h i q u e
• r a p p e l e r l e s p o i n t s i m p o r t a n t s



Qualité (88%) >

Service après-vente (72%) >

Prix (50%)

(Institut de sondage américain Clickfox, 2013)

2. Maintenir la 
satisfaction de 
l’apprenant

O n  c o n s t r u i t  l a  f i d é l i t é  e n  s a t i s f a i s a n t  
l e s  a t t e n t e s  d e  l ’ a p p r e n a n t .  

P l u s  l e s  p e r f o r m a n c e s  d é p a s s e n t  l e s  
a t t e n t e s ,  p l u s  l ’ a p p r e n a n t  e s t  

s a t i s f a i t .

Les principales attentes

- apprendre vite avec les

bonnes méthodes et les bons

professeurs

- Se changer les idées
Personnalisation

- Bilan individuel de

progression

- Mesure de la satisfaction

par des questionnaires en

ligne



3. Créer de la valeur dans un nouveau contexte

➢ L ’e n s e i g n em e n t e n l i g n e n ’e s t p a s u n e n s e i g n e m e n t a u r a b a i s > m a i n t i e n d e s p r i x

➢ A t e l i e r s d e r e n f o r c e m e n t e n g r a m m a i r e , p h o n é t i q u e , c u l t u r e f r a n ç a i s e , g r a t u i t s
p o u r l e s a p p r e n a n t s

➢ A c c o m p a g n e m e n t p e r s o n n a l i s é , b i l a n à l a f i n d u m o i s p a r l e p r o f e s s e u r

➢ A p o l e a r n
➢ R e s s o u r c e s c o m p l é m e n t a i r e s
➢ E x e r c i c e s i n t é r a c t i f s

➢ A b o n n e m e n t s Z o o m i l l i m i t é s p o u r é v i t e r l a c o u p u r e d e 4 0 m i n



Perspectives 

- S e p r é p a r e r à d e n o u v e l l e s r e s t r i c t i o n s ( U k r a i n e d é c o u p é e e n z o n e s q u i
é v o l u e n t c h a q u e m o i s e n f o n c t i o n d e l a s i t u a t i o n s a n i t a i r e )

- A c t u a l i s e r l e r è g l e m e n t i n t é r i e u r , t r a n s p a r e n c e a v e c l e s a p p r e n a n t s s u r l a
p o s s i b i l i t é d e b a s c u l e r r a p i d e m e n t v e r s d u p r é s e n t i e l

- P l a n d e f o r m a t i o n c o n t i n u e p o u r l e p e r s o n n e l e t l e s p r o f e s s e u r s

- I n n o v a t i o n s d a n s l ’ o f f r e d e s e r v i c e s ( e n s e i g n e m e n t m i x t e e n l i g n e e t e n
p r é s e n t i e l )

- C o n s o l i d a t i o n d e l a r e l a t i o n - c l i e n t : i n v i t a t i o n a u x é v é n e m e n t s , a n n i v e r s a i r e ,
c l u b d e s a p p r e n a n t s l e s p l u s f i d è l e s o u v r a n t d r o i t à c e r t a i n s a v a n t a g e s
( r e m i s e s , f a c i l i t é s d e p a i e m e n t , j o u r n é e s d é d i é e s , M a s t e r c l a s s c u i s i n e , e t c . )

- S o l i d a r i t é a v e c l e r é s e a u d e s A l l i a n c e s , é c h a n g e s d e p r a t i q u e s




