








Offrir ou s’offrir des services à
la personne est devenu enfantin.
Pour le consommateur,
deux solutions sont possibles :
acheter un coffret dans un corner
installé dans un point de vente
ou se connecter sur un site où
il choisit sa formule (carte prépayée,
sur mesure ou forfait), organise
son service et paie en ligne.

AVANTAGES
CONSOMMATEUR

LaSer propose aux enseignes
et aux marques de construire leurs
offres de services à la personne et
d’en gérer tout le cycle (souscription,
paiement, suivi de comptes).
Le dispositif est personnalisable :
les enseignes et les marques peuvent
enrichir leur contenu affinitaire, se mettre
en avant sur ce marché, réaliser
un déploiement rapide pour un faible
niveau d’investissement.

L’enseigne/la marque séduit alors
davantage de clients et attire de
nouveaux profils ; c’est aussi un outil
de fidélisation. À terme, la valeur client
augmente. Et le chiffre d’affaires aussi.

> 16000 structures agréées
> Plus de 100000 emplois

créés par an
> Prévision 2012: un chiffre

d’affaires de 26,3 Md€

(+70% par rapport à 2008)
pour les services agréés

Un marché de

15,6 Md€

en 2008
(services agréés)

en France

Les servicesà la personne en chiffres

BÉNÉFICES
ENSEIGNE/MARQUE
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�
Ménage, garde d’enfants, assistance informatique,
aides diverses aux personnes âgées, jardinage…
Les services à la personne ont du succès!
Pas moins de 2 millions de Français sont particuliers-
employeurs et 6 millions de ménages demandeurs
de services à la personne.

OBJECTIF?
Renforcer la relation client.

À votre
SERVICE!

SERVICES
À LA PERSONNE
pourquoi ça marche?
Les facteurs sociétaux actuels,comme la seniorisation dela population, la monoparentalitéet l’emploi des femmes, ont favorisél’explosion de ce marché. De plus,le cadre réglementaire permetaux utilisateurs de bénéficierd’avantages fiscaux intéressants.



�
Acheter en ligne
devient monnaie
courante. C’est
un acte facile,
rapide et maintenant
sécurisé. LaSer
a lancé des portails
– abonnement-
libre.com et
assurance-libre.com –
qui permettent
un mode d’utilisation
simple, rapide
et immédiat.

Loisirs et services
�

EN LIGNE

OBJECTIF?
Placer le client au cœur
d’une relation de confiance.

“UN MODE
D’UTILISATION

SIMPLE, RAPIDE,
IMMÉDIAT ET
À LA CARTE ! ”

Les sites portails de services offrent
au public une très large gamme
de produits : abonnements presse,
assurances… L’internaute peut,
si nécessaire, obtenir un devis puis
réaliser son achat en quelques minutes.
D’une navigation extrêmement simple,
un portail garantit des facilités de paiement.
À sa demande, le client peut également
être contacté par un conseiller.

Un portail de services permet
de présenter l’offre produit dans
sa globalité – là où les médias classiques
du marketing direct (insert dans les relevés
ou mailing) ne permettaient de communiquer
que sur une sélection restreinte de
produits – et de capter une cible élargie.

Dans le cas précis du secteur de
l’assurance, Internet est un outil séduisant
pour les enseignes et les marques.
Les courtiers sont recrutés et formés
pour proposer des services personnalisés
et rassurer les clients.

AVANTAGES
CONSOMMATEUR

BÉNÉFICES
ENSEIGNE/MARQUE



Pour Cdiscount, LaSer Contact a mis au point un programme de recouvrement
pour les clients débiteurs qui font face à des difficultés passagères. Une équipe
de 25 à 30 conseillers est dédiée à Cdiscount.

Un client débiteur d’une enseigne
ou d’une marque en situation de difficulté
est déculpabilisé et une solution
adaptée lui est proposée.

Les conseillers dédiés à une enseigne ou
à une marque placent la relation sur le terrain
de la négociation avec tact et efficacité.
L’objectif est de nouer un contact personnel
et direct avec le client débiteur afin de trouver
un accord de paiement réaliste et fiable.
Avec le recouvrement amiable, 6 clients sur 10
paient leurs créances sous un mois.

Recherche
RELATION DIFFÉRENTE

Quand les clients ont besoin
D’ÊTRE ÉCOUTÉS

À chaque étape de sa vie, le consommateur peut avoir besoin de conseils
et d’assistance. Mais quel que soit le canal utilisé (courrier, téléphone, Internet),
il attend une relation personnalisée avec la marque. C’est pourquoi LaSer Contact,
qui a reçu la certification NF Services “Centre de relation client”, adopte
une approche différente, de la prise de contact à la fidélisation sur mesure.

LaSer Contact a aidé Opodo à placer l’accompagnement et le conseil

au voyageur au centre de la relation client.

1 INTERNAUTE SUR 2
prépare ses vacances sur Internet

�
AVANTAGES

CONSOMMATEUR

BÉNÉFICES
ENSEIGNE/MARQUE

BÉNÉFICES

ENSEIGNE/MARQUE

L’enseigne ou la marque est
capable de proposer à ses clients
un service sur mesure.

LaSer met à la disposition
des enseignes ou des marques
une équipe dédiée, au sein
d’un centre de relation client.
Cette équipe travaille en permanence
à l’amélioration de la performance
métier, technique, commerciale pour
un meilleur service rendu au client
final. Ce qui permet à l’enseigne
ou à la marque de s’adapter aux
nouvelles attentes du consommateur
et aux évolutions de son secteur.

�

AVANTAGES
CONSOMMATEUR

�



Remerciements à : Elpaso Booty, Camper, Repetto, Momo/Accessoires Diffusion, Samsung, L’Encyclopédie des filles 2010 aux éditions Plon, Apple,
Fatboy/www.madeindesign.com, Dell : pour informations, consultez www.dell.fr/particuliers ou contactez-nous au 0 825 387 303, Urban Factory,
100 BO cultes d’Olivier Cachin et Christophe Geudin aux éditions Tournon, Tabouret TAM TAM/designer : Branex/www.branexdesign.com,
WeSC/www.wescparis.com, Nokia, Powerplate, Guerlain, Lafayette Maison Paris Haussmann, modèle Pipistrello design Gaë Aulenti, Fatboy/
www.madeindesign.com, Nintendo Wii, Fü/www.fu-industry.com, Smart/www.smart.com/Daimler/www.daimler.com, LG, Starck/www.madeindesign.com,
Magis (chien Puppy)/www.madeindesign.com, ODM, Canon.
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* Entrez dans la peau de vos clients
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www.lasergroup.eu

“Being your customers” ! Pour mieux comprendre les consommateurs,
LaSer vous invite à vous glisser dans leur peau. Avec ce livre, qui est

accompagné d’une série Web diffusée sur mobile et Internet, vous pourrez
découvrir la vie de 7 consommateurs correspondant à la société

d’aujourd’hui. Pour mieux répondre à leurs besoins, ce livre vous présente
un certain nombre de produits et services proposés par LaSer

dans le cadre de son offre, la “Customer Demand Chain”, au cœur
des réflexions marketing actuelles. En route donc pour un voyage

à la découverte de différents univers de consommation !
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