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Téléephonie mobile

infidélité

a parfois des vertus

Quei gu'en disent les arré rouge » chez SFR, « Changer  difficile de s’y retrouver. D'abord parce que,
opérateurs, il n‘est pas de mobiles chez Orange.. et outre les points liés & la 1Fu.'t.|.m|rinrt des « bonus
toujours dans l'intérét pas de nom chez Bouvgues Te-  exceptionnels s sont réguliérement distribuds
U CONSOMIT S (( lecom: pour bénéficierdespro-  sans que |'on connaisse les régles du jeu. = Peu
; " grammes de fidélivéd des trois  de femps quant o fin de ma pénode d engade-
d'utiliser ses points opérateurs « historiquess, il 0’y a rien a faire,  mem, ol regu un SMS mcinformant gue lon mok
fidélité pourchangerde  Chaque mois, leurs abonnés accumulent auto-  fralt des milliers de points, soi-disant parce qgue
téléphone. Et méme si matiquement des points grice auxquels ils pro-  fédtais un bon client =, se souvient un abonné
aller voir ailleurs ne vous  'teront dune belle ristourne lorsqu'ilssouhaite-  d'Orange. Qui a changé de portable et renou-
ront acquérie un nowvel apparedl. velé son engagement..
tente faire semblant . . " SElrbie e : Ty . ;
dr pda;: | Créés il v a une dizaine d années, ces systémes  Ensuile, contrairement & o que |'on aurail pu
étre UMeur volage de points se sont imposés au coeur de la straté-  croire, la réduction accordée n'esl pas propor-
peut se révéler payant. gie de fidélisation des clients, Des programmes  tionnelle au nombre de points collectés. || faut

qui sont aujourd hui une viritable arme de guerme
et qui wont qu'un objectif; inciter 'abonné & se
réengager pour vingl-quatre mois supplémentai-
res el éviter qu'il ne parte & la concurrence,

Ex visiblement, cette stratégie fonctionne. Alors
que de nombreux opératéurs virtuels ont fait
leur apparition (Virgin Mobile, Débitel, Auchan
Mobile...) et que la portabilité permet de résilier
son abonnement tréssimplement en conservant
son numérn, une éude publidge au début de I'éé
par FAutorité de régulation des télécommunica-
tions (Arcep) montre que 46 % des abonnés fran-
cais & la téléphonie mobile n'ont pas changé
d'opérateur depuis cing ans!

Les mystéres de la séduction

Dies points attribués en fonction du montant de
la facture du client et de son ancienneté, des
ristournes qui dépendent du nombre de points
collectés, le systéme semble limpide {(voir enca-
dré, p.33). Dans la pratique, cependant, il est

en [ait atteindre un nombre minimal de points
pour se voir proposer une sélection de mobiles
4 des tanfs =privilegiess, vanables selon les
stocks disponibles chez l'opérateur ot des ac-
cords passés avec les fabricants de portables
De son coté, SFR aurail méme développé un
obscur systéme de « priviléges » qui seraient ac-
cordeés i certains sans que I'on sache, |4 encore,
sur quels critéres et & quoi ils donment droit

Mieux vaut rompre

Les abonnés emplovant leurs points foni-ils au
moins une bonne affaire? Rien nest moins sir
« Nows auons constad gue, dans I maforis des
cas, i tart plus intéressant pour le client de chan
ger d opeérateur que de renouveler son abornmne-
fent =, déclare Jean-Vital de Rufz, le patron du
site: Meilleurmobile.com, qui distribue télépho-
nes f abonnements sur Intermet. Clest e cas
nodamment, pour acquérr les téléphones les
plus prisés. Avec ses 5000 points Bouvgues, Lea
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| POINTS FIDELITE |
Les regles du jeu

5ile principe de base un nouveau mobile & deux ans en plus

est toujours le méme, tout moment, mais de I'année en cours.
chaque opérateur a l'offre devient plus SFR

concocté un programme  intéressante a partir de Dans le cadre du pro-

de fidélité bien & lul. 2400 points. Avec le gramme = Carré rouge =,
Orange programmae « Davan- tous les clients SFR

Les abonnés i un forfait  tage mobile », qui récoltent 10 points par
(bloqué ou non) obtien-  donne la possibilité euro facturéd plus

nent vingt points par de gagner des SM5 et 2500 points par an (vali-
mais plus un point par autres options, le client dité: 3 ans). En fonction
euro facturé (pas de du-  engrange dix points par  de sa situation, le client
rée de validité), selon eura facturé (vingt bénéficie d'une offre

les régles en vigueur points au-dels de plus ou moins inténes-
pour le programme 24 mois d'ancienneté), sante: offre « Bronze »

« Changer de mobiles.  Ces points ont une dés 3 mols d'ancienneté,
Labonné peut acquérir durée de validité de « Argent = & partir de

5000 points ou « Or=
diés 20000 points. Les

aurait dil payer 108€ le modéle tactile S800Xpress  ce fait, appliquer les ristournes prévues dans les ERSEMN S S PO
Music de Nokia, alors que I plupart des opéra-  plans de fidélisation. En réalité, les opérateurs -l i
teurs (y compris Bouygues Telecom) le vendent  font tout pour que le consommateur renouvelle ;hﬂﬂmi;?':m':
1€ & leurs nouveaux clients, fderm pour une  son abonnement auprés de leur service clients, t:::' o fonction d
abonnée SFR qui, malgré ses 27000 points, s'est  sur leur site Internet ou dans leurs boutiques. r:&:::ﬁmnn::t y
vu proposer le HTC Touch Diamond 2 & 239€  «Le renouceliement, cest lear chasse gardée », BnunuuTlllunm
quand elle aurait pu l'avoir & seulement 49€ en  admet un distributeur sous couvert d anonymat. Le systéme de fidélisa-

allant ailleurs!
11 est ainsi possible de faire de sérieuses écono-

Cadeaux, offres promotionnelles, prospection
Wléphonique, tous les moyens sont bons pour

tion n'est pas identifié
par un nom mais les

mies en changeant d'opérateur. En plus, lapro-  éviter que leurs abonnés ne les quittent. abannés b un forfait

cidure est désormais simple. Il n'y a qu'a sabon- classigue cumulent

ner auprés de celui que 'on choisit de rejoindre. ! tre points par euro

Dix jours plus tard, au maximum, le bascule- Les Gl'.'l'é rateurs s ECCFﬂ{h ent ?aﬁurﬁp:emlﬂchgm

ment se fait automatiquement. Mais vous préfé-  Des distributeurs tentent bien de faire bouger un bonus aux douriéme

rez rester chez votre opdrateur? Dans ce cas,  les choses. Ainsi, The Phone House prend sys- et dix-huitiéme mois.

n'hiésitez pas & négocier. SFR, Bouvgues et Orange  tématiquement i sa charge le doublement de la Grice a ces points,

ont concocté des offres spécifiques destindes & valeur des points accordés par les opérateurs. d'une validité de quatre

retenir ceux qui menacent de partir, < mia su  Le distributeur vient également de développer ans, ils bénéficient

fi d'appeler le service clients pour obtenir un - unsite Internet (www.combienjaidepoints.com) d'une offre de rencuvel-

bais de 40€ suppiémentaires sur fe téléphone que  grice auquel on peut connaitre le nombre de 'E":“‘ &t de reductions
sur des accessoires.

Jje convaiials, se souvient un client SFR. Er is
m'ant offert une heure de commurnicarions de
plus chaegue mods, sans gue je ne demande men. »

Ne me quitte pas!

Avanl de repouveler son abonnement, mieux
vaut faire jouer la concurrence. Mais encore
faut-il en avoir l'opportunité, Avec les distribu-
teurs multimarques ( Darty, la Fnac, The Phone

points dont on dispose et comparer les offres
disponibles.

Mais les opérateurs n'ont pas dit leur dernier
mot. Ainsi, Orange et SFR ont lancé de nou-
veaux programmes de fidélité (« Davantage Mo-
bile= chez Orange, = Le Pactes chez SFR) qui
permettent & leurs clients de bénéficier de mi-
nutes de communications gratuites, de SMS, de
jeux, ete. Ces deux réseaux ont aussi étendu
leurs programmes de fidélité & leurs abonnés

QUE

enli
House, Meilleurmobile.com...), on compare  ADSL et Orange prépare une offre spécifique .
d'un seul coup d'oeil les principales offres du  pour les adeptes du prépayé. Question fidélisa- Partagez vos problemes
marché, Mais, faute d'accord signé avec les opé-  tion, les poids lourds de la téléphonie mobile ne &t vars solutions
rateurs, certaines de ces enseignes ne peuvent  sont pas prés de [Gcher du lest. O dans notre forum
pas prendre en compte les points fidéliné et, de Cyril Brosset du B au 29 septembre.
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