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COMMENT FONCTIONNE ONPOINT

Les rappels d’entretien JLR OnPoint sont congus pour cibler les clients
dont lintervalle d’entretien est d@, afin de prévenir la défection et
d’augmenter la probabilité que l'entretien soit effectué aupres du
concessionnaire.

OnPoint utilise un ensemble de régles standardisées et de déclencheurs
précis pour déterminer quoi, quand et comment communiquer avec les
clients. Notre programme robuste de communication, axé sur le cycle de
vie du véhicule, est congu pour susciter la fidélité a la marque, tout en
augmentant la fréquence des visites des clients. Cela a pour effet
d’augmenter les revenus payés par les clients ainsi que l'achat de pieces.
L’objectif ultime est d'inciter le propriétaire a racheter un autre véhicule
le moment venu.

Une communication cohérente, au bon moment et personnalisée
augmente la probabilité de vendre davantage de services pendant la durée
de possession du véhicule et améliore l'intérét des clients au moment du
rachat. Notre programme vous permet de rester en contact avec vos
clients existants, depuis l'achat du véhicule jusqu’a sa revente, tout en

leur rappelant votre engagement envers leur satisfaction.
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JAGUAR LAND ROVER - LE PROGRAMME ONPOINT
Grace a toutes ces fonctionnalités, vous pouvez développer des communications marketing plus efficaces et ciblées, ce qui contribuera a

augmenter la rétention, la fidélité et les rachats de véhicules, tout en maintenant une excellente expérience client. Les nouveaux canaux médiatiques
supplémentaires ont été congus pour accroitre la qualité de l'information et des avantages offerts par les concessionnaires Jaguar Land Rover en

matiére d'entretien automobile.

LES POINTS DE CONTACT DE L’EXPERIENCE CLIENT JAGUAR LAND ROVER

i ad

;e
Un engagement Elargissement de Davantage de Réponse Portail Nouvelles capacités
accru l'éducation contacts avec les améliorée d’analyse
clients

Les concessionnaires entretiennent plus de véhicules, plus souvent
— ce qui se traduit par une meilleure expérience.

' "‘ Augmentation de la fidélité des clients 21.4%

I"'
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OnPoint vous aide a créer et a maintenir une relation plus forte avec vos clients, grace a des messages éducatifs et de
service qui mettent votre concession a l'avant-plan avec les communications suivantes.

1. NOUVEAUX CLIENTS DES VENTES ET SERVICE

Il est toujours important de partir du bon pied avec vos nouveaux clients des ventes et du service.
C'est pourquoi le programme JLR OnPoint a congu un volet spécialement destiné a favoriser les
relations entre le client et le concessionnaire dés le départ - avec des lettres et des courriels
importants pour remercier le client de son achat ou de sa premiére visite au service, ainsi qu'un
rappel du premier service qui comprend un appel téléphonique. Le programme JLR OnPoint est le
point de départ pour une relation durable.

2. CLIENTS ACTIFS JAGUAR LAND ROVER

Ila été démontré que les clients sollicités visitent généralement plus souvent et dépensent plus
d'argent sur des services que les clients non sollicités. C'est pourquoi il est vital d'étre cohérent
dans vos communications avec vos clients pour vous assurer qu'ils viennent au bon moment et que
l'entretien approprié est effectué.

Aussi, le programme JLR OnPoint comprend une cadence de communication stratégique
composée de lettres, de courriels et d'appels téléphoniques, congus pour s'assurer que les clients
recoivent les messages appropriés au bon moment.

3. CLIENTS INACTIFS

Malheureusement, chaque concessionnaire perd des clients au fil du temps pour de
nombreusesraisons. Le programme JLR OnPoint a été congu pour aider a attirer de

nouveau ces clients dans votre concession grace a des messages personnalisés intégrés

au processus de "RECONQUETE" » pour les clients inactifs. Ce processus débute 60 jours
aprés la date de l'entretien manqué. Si le client n’a pas répondu, une série d'appels, de lettres
et de courriels est envoyée au client pour tenter derétablir le contact, de reconstruire la
relation et d’encourager le client a revenir pour un entretien.
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BATIR L'EXPERIENCE CLIENT AVEC
JAGUAR LAND ROVER ONPOINT.

Le parcours client (cadence) est congu pour susciter la fidélité a la
marque, tout en augmentant la fréquence des visites des clients et en
assurant une communication cohérente.

AVANTAGES :

= Communications cohérentes et personnalisées, en temps opportun.
= Chague point de contact délivre un message pertinent et adapté au client.

* Renforcement constant des connaissances autour des avantages du
service chez le détaillant Jaguar Land Rover.

* Hausse des revenus de travaux payés au détail — (ventes de main-d’ceuvre
et de pieces).

= Diminution de la défection et du magasinage comparatif (cross-shopping).

*  Outils de communication multicanal et capacités évoluées de rapports et
d’analyses.

* Favorisez les achats récurrents et la notoriété de la marque.

»  Excellente EXPERIENCE et SATISFACTION des clients.

AMOUR DU CLIENT UNITE INTEGRITE CROSSANCE IMPACT
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DES COMMUNICATIONS UNIQUES/CIBLEES AVEC DES RESULTATS EXTRAORDINAIRES

Les outils et le processus du programme de marketing OnPoint de Jaguar Land Rover
permettent de communiquer avec les clients au bon moment, avec la bonne offre, en
fonction de leur préférence en matiere de communication (lettres ou publipostage).

Le tout est échelonné sur 11 points de contact uniques, allant du remerciement pour

l'achat au rappel pour le premier entretien et le rachat. Tout cela dans l'unique but de
maintenir 'engagement des clients.

LAND ROV

Pour profiter de ces avantages, vous devez étre inscrit au programme OnPoint de
Jaguar Land Rover.

OnPoint permet de garder les clients proches et d'identifier les opportunités. OnPoint communique
l'importance de l'entretien effectué par VOS professionnels Jaguar Land Rover et met l'accent sur
les facons dont vous pouvez rendre l'expérience de vos clients encore plus satisfaisante.

Signatute du détaillant
En moyenne, le programme OnPoint de Jaguar Land Rover donne les résultats suivants :

RO A

Signatrre dn détnillan]

FILEZ A UANGLAISE CE PRINTEMPS, 3
LES ACCESSOIRES 0'ORIGINE LAND ROVER.

Ventes . : :
moyennes par ENFILER QUELG
_ e e OFFRE MARKETING OFFRE MARKETING
reponse S

-i_

1 3 2 5 $ 1: OFFRE MARKETING OFFRE MARKETING

#Résultats basés sur les performances de 2024.
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LETTRES DE SERVICE

JAGUAR
123 Rue de Mimporte qual
e, Province Code Postal
111-111-1111

wwguareonm
LAND ROVER
Les themes des lettres variables IR —— 123 e detimporte e
P . 2z . r. Sample A Letter -111-11
sont déterminés par les habitudes 1234 Addross? Or. L ina visite d'entretien périodique sur votre
K . Ottawa, ON K18 3N2
de conduite des clients et le cycle et
de vie du véhicule. o S
- " quent quil et ermps d effectuer une wite d'entretien périadique sur wotre Land Rover N pour tous les détails sur lentretien & réaliser
o au 418-683-0B08 entre Lundi au Vendredi de
R siblement dd pour Mentretien ntretien au momant opportun, ou pour toute
La banniére est congue - . N aias
At E experts de Jaguar de Quebec. Nous savons
spe§|f|quement pour deg messages Vel conmuier votre carmet Passeport pour Pantrétien pour tovs las it sur Pectration & halion A
pertinents et est mise a jour de Veulaz téléphoner b Tun wwoilers chevronnés au XOXOXKXK-J0XK entre L

arver ou confirmer wisite d erretien s MOMENt oPPOMUR, DU POU

fagon saisonniére pour accroitre
l'engagement des clients.

c her votre Land Roves aux soins experts de Land Rover Quebec. Nous savons exactement
otre vihecule dans son état optimal

Au plaisir de vous sccueillic triss biemtde

Signatwie d détaillant

Des offres marketing pertinentes .
garantissent que la bonne offre HERRER
apparait au bon moment et pour
le bon client.

ooy g

FILEZ A L'ANGLAISE CE PRINTEMPS.
LES ACCESSOIRES D'ORIGINE LAND ROVER.

sccassories landrover com

LAND ROV

\ OFFRE MARKETING OFFRE MARKETING

OFFRE MARKETING

EB0AT: SFNIS630

A47T083: TM300985
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RAPPORTS ONPOINT

Les concessionnaires peuvent adhérer a une variété de rapports qui démontrent les performances du programme, avec
des indicateurs clés et des tendances pertinentes.

Voici quelques rapports clés :

. Sommaire Exécutif

. Rapport contact client

. Services refusés

. Tableau de bord du centre d’appels
. Tableau de bord - rétention service

& Hemagrooet & Haage diod

Indicateurs clés de performance

cpsilon
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VOTRE EQUIPE JAGUAR LAND ROVER ONPOINT.

Notre équipe fonctionne en péles collaboratifs, ot chaque membre occupe un réle défini afin d’assurer un soutien fluide et cohérent. Nous offrons
un accompagnement stratégique appuyé par une expertise spécialisée en marketing et en services a la clientéle. De la cote Est a la cote Ouest,
nos équipes bilingues sont prétes a vous accompagner et a vous fournir les conseils et les ressources nécessaires a votre réussite.

ﬂ LES CONSULTANTS (équipe sur le terrain) — Nos experts travaillent avec le personnel du concessionnaire pour les
O conseiller sur les meilleures pratiques et saisir les opportunités. Leur travail est de soutenir le programme de fidélité
.- (OnPoint) et identifier les objectifs de service de la concession.

L’EQUIPE DE SOUTIEN MARKETING - Les MSR sont des partenaires dévoués qui agissent comme une extension de votre
concession. Leur réle consiste a vous aider a maintenir vos programmes, a renforcer la fidélité et a améliorer l'expérience
client. Cette équipe dynamique travaille de maniére collaborative pour soutenir votre réussite grace a des analyses de
données exploitables, a l'identification des opportunités et a une gestion rigoureuse de la qualité des données. Elle offre
des conseils créatifs et un accompagnement stratégique afin de vous aider a atteindre vos objectifs de fidélisation et de
marketing. Epsilon s’engage a soutenir votre succes a chaque étape.

TROIS CONTACTS CLES :

Richard Lambert, \V.-P., service aux clients
Richard.Lambert@epsilon.com

Benoit Lachance, Directeur principal,
administration du programme
Benoit.Lachance®@epsilon.com

Bonita Fong, Directrice de compte
Bonita.Fong@epsilon.com

Note : Chaque concession se verra assigner une équipe spécifique. E ps i I O ni'f‘
1
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NOTRE ENGAGEMENT ENVERS VOUS.

DIRECTEUR/DIRECTRICE REPRESENTANT/REPRESENTANTE
DE COMPTE DES SERVICES DE MARKETING

(Equipe de terrain)

= Visites fréquentes en concession = Analyse des rapports mensuels de gestion
(calendrier de visites établi) = Conseiller en solutions

= Revue d'utilisation (revue de = Mise ajour/perfectionnement des lettres
performance, opportunités et = Analyses continues de la base de données
résultats)

= Meilleures pratiques marketing

= Revue annuelle du compte

IR

SERVICE COMPLETS ET
SOUTIEN LOCAL

= Centre d’'appels bilingue
= Production d'imprimés
= Equipe interne de soutien

= Soutien des ventes a l'échelle

locale

CLIENT UNITE INTEGRITE CROSSANCE IMPACT
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Nouvelles communications créatives —
Sublimer 'expérience de luxe.

Bientot disponible...




DONNER VIE A LA MAISON DES MARQUES

Le ton de voix est essentiel pour chaque marque afin de créer une véritable différenciation.

DEFENDER =] ={=) v IJAGUAR

La voix Defender est active. d euse. La voix Jaguar est exubérante.
Elle est grande et audacieuse. nvite S . Transformer l'ordinaire en extraordinaire.

Exprimez-vous par séries de trois i Soyez audacieux — ne copiez rien.
et répétez les sonorités afin que Faites preuve de créativité dans
tout s’enchaine avec fluidité. nNe les mots et les expressions
afin d’offrir un sens qui va bien
au-dela des apparences.

Rover Sport
odes de la voix
va plus loin.
S audacieuse,
>, plus sdre d'elle.




EPSILON ONPOINT EVOLUE

Le programme Epsilon OnPoint évolue au-dela des lettres et des courriels tradi-
tionnels pour offrir une expérience raffinée et contemporaine, alignée sur la
marque et le ton de voix Modern Luxury de Jaguar Land Rover. Il se distingue
désormais par des visuels et un langage rehaussés, ainsi que par des formats
bonifiés — notamment des demi-plis et des cartes postales — congus pour étre
plus dynamiques, plus engageants et résolument haut de gamme, assurant une
présence fluide et cohérente a chaque point de contact client.

DEFENDER

UNE ATTENTION A LA HAUTEUR dJAaculas
DE VOTRE JAGUAR.

L'AVENIR EST TOUT

Exemples de cartes postales

Exemples de courriels

DEFENDER | wmeexremse mecute

L'AVENIR, C'EST TOUT. AAGUIARE

i'_-:..t -
&=

Exemples de demi-plis





