	Liste de contrôle
pour traitement des réponses et Fulfillment
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Cette liste de contrôle sert de fil d’Ariane et permet d’assurer que les points importants soient respectés lors du traitement des réponses physiques et électroniques ainsi que du Fulfillment. Elle peut être adaptée individuellement selon le projet. Pour les réponses téléphoniques, voir aussi liste de contrôle «Marketing par téléphone».

	Mandant: 
	Direction du projet:

	
	Département:

	Numéro de projet:
	

	Désignation du projet:
	

	Date:
	

	Destination de la liste:
	Interne:

	
	Externe:


	Points essentiels
	Remarques/décisions/spécifications

	
	

	Conception
	

	A-t-on répondu aux points suivants ou les a-t-on définis?
	

	· Traitement des réponses interne ou externe 
	

	· Fulfillment interne ou externe 
	

	· Ressources financières
	

	· Traitement des retours
	

	· Lors de la livraison de marchandise: utilisation de l’envoi comme média pour des annexes de colis?
	

	
	

	Planification
	

	Les points généraux suivants sont-ils résolus ou connus?
	

	· Evaluation de la part de retours par moyen de réponse
	

	· Moment des retours
	

	· Attente du client concernant le moment de livraison de la marchandise, de la confirmation, etc. (dépendant du média et de l’offre)
	

	· Objectif concernant les délais de traitement
	

	· Evaluation des volumes
	

	· Mise à disposition de la base de données et de l’infrastructure
	

	· Mise à disposition des ressources en personnel
	

	· Formation des collaborateurs, surtout concernant la gestion des réclamations, le codage, les directives, la base de données et les moyens auxiliaires
	

	· Information à toutes les personnes impliquées
	

	· Mise à disposition des documents de Fulfillment et des produits
	

	
	

	Logistique
	

	Les travaux logistiques suivants sont-ils exécutés?
	

	· Programmation de moyens auxiliaires comme reconnaissance de doublons, contrôle automatique des NPA, etc.
	

	· Programmation du codage dans la banque de données
	

	· Programmation des évaluations statistiques
	

	· Pour réponse électronique: programmation de l’interface et de la reprise des données
	

	· Planification de la logistique en cas de retard ou d’épuisement du stock (p. ex. information automatique au client)
	

	· Etablissement des processus de Fulfillment
	

	· Assurance du bon fonctionnement de tous les canaux de réponse comme adresses e-mail, numéros de fax et téléphone, etc.
	

	
	

	Réalisation
	

	Les mesures suivantes ont-elles été adoptées pour le contrôle du projet?
	

	· Surveillance du volume des retours
	

	· Calcul du moment de demi-vie (pic des réponses)
	

	· Surveillance des ressources en personnel
	

	· Observation quotidienne des statistiques
	

	· Examen permanent d’éléments mesurables comme ventes par article, état du stock, du matériel d’information, du nombre et du genre de réclamations, etc.
	

	
	

	Evaluation et analyse
	

	Les évaluations sont-elles entreprises et analysées?
	

	· Nombre d’envois
	

	· Nombre de commandes
	

	· Nombre de nouveaux clients et d’intéressés
	

	· Coût par commande 
	

	· Coût par réponse
	

	· Valeur moyenne des commandes
	

	· Chiffre d’affaires / écoulement par produit
	

	· Réponses par moyen de réponse
	

	· Statistique des réclamations
	

	
	

	Les conclusions finales sont-elles tirées et d’autres analyses décidées?
	

	· Conclusions générales tirées des valeurs mesurées
	

	· Comparaison des valeurs mesurées par sélection
	

	· Comparaison des valeurs mesurées avec les actions précédentes
	

	· Evaluation des données supplémentaires glanées et des échos des clients
	

	
	


Pour plus d’informations: www.poste.ch/directpoint. 
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