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     Présentation de l’entreprise 

Yves Rocher est une marque dont l’appellation lui vient de son créateur, Yves
Rocher, originaire de La Gacilly en Bretagne, où se trouve le siège social de 
la société.

Passionné par la nature et les végétaux, il crée en 1959 son entreprise privée
ayant  pour but de tirer profit de la vente de ses produits. 
Yves Rocher décide donc de se lancer dans la vente par correspondance – 
pionnier du domaine -, avant d’ouvrir en 1969 sa première boutique, à Paris. 
Créateur de la cosmétique végétale, Yves Rocher se crée au fil des années 
une renommée internationale. 

Il existe aujourd’hui 1700 magasins à travers le monde, dont 650 en France. 
Les magasins Yves Rocher se déclinent en franchises, et le groupe Yves 
Rocher réalisait en 2018 un chiffre d’affaire de 2,5 millions d’euros.
Le groupe emploie 15 000 salariés compétents dans différents domaines tel 
que esthéticienne, conseillères et conseillères formatrices, hôtesses de 
caisses et responsables. L’enseigne regroupe au total 5 usines, celle-ci s’est 
élargi et compte aujourd’hui avec les marques : Yves Rocher, Petit Bateau, 
Dr Pierre Ricaud, Daniel Jouvance et Stanhome. 

Yves Rocher s’adresse à une cible principalement féminine.
 Cependant, difficile de définir la cible en terme de tranche d’âge : 
Yves Rocher s’adresse à tous les âges en proposant des gammes de 
produits adaptés à chacune. Adolescentes, jeunes filles, adultes ou femmes 
mûres, toutes peuvent trouver le produit adéquat chez Yves Rocher.

Dans son principal secteur d’activité qu’est la distribution de produits 
cosmétiques, l’enseigne doit faire face à une concurrence de plus en plus 
accrue et diversifiée. Ses concurrents directs dans le secteur de la 
cosmétologie végétale sont Body Shop, l’Occitane en Provence mais aussi 
de grande marques reconnues comme Sephora et Nocibé qui ne cesse de 
développer leurs gammes de produits à bas prix.
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Tableau de caractérisation de l’entreprise
Caractéristiques Définition / Description

Dénomination      Yves Rocher

Siège Social      La Croix Des Archers, 56 200 La Gacilly  (Morbihan)

Sigle et logo

Site internet

Nationalité      Française, siège social à La Gacilly

Statut juridique      Société Anonyme

Date de création 1959

Type d’organisation      Entreprise Privée

Activité      Vente de produits cosmétiques végétales et institut de beauté

Secteur d’activité

Finalité

Taille ou effectif      Très Grande Entreprise, plus de 15 000 salariés dans le monde

Chiffre d’affaire      2 milliards  d’euros

Résultat (pertes ou bénéfices)      Ce chiffre d’affaires a diminué de 4,35 % entre 2016 et 2017

Nom du dirigeant      Bris Rocher (fils de Yves Rocher)    

Champs d’action géographique      International (1700 magasins dans le monde, dont 650 en France)

Ressources

Humaines

Matérielles

Immatérielles      Logo, site internet, publicité, notoriété, application, brevets…

Concurrents       Nocibé, Sephora, Marionnaud, Esthetic Center

Type de clientèle

Structure de l’organisation

     Www.yves-rocher.fr

     Tertiaire : Cosmétologie végétale

     Yves Rocher est une entreprise a but lucratif.                                            
     Sa finalité est de faire du profit.

     Un dirigeant, collaborateurs, 15 000 salariés dans le monde                     
  dont  23 salariés  au centre Yves Rocher Toulouse en tant                          
que conseillères  esthéticiennes, hôtesses de caisses,                                  
responsables et conseillères formatrices

     1700 magasins et instituts, 5 usines, Musée Yves Rocher,                       
    laboratoires, entrepôts, camions…

     Clientèle principalement féminine mais s’adresse à tous                           
   les âges à travers diverses gammes de produits

      Yves Rocher dispose d’un espace de vente mais aussi un espace          
  institut où des soins sont donnés et des épilations sont effectuées. 
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Ma démarche générale
1) Choix de l’entreprise

Mon stage éffectué au sein de l’entreprise Yves Rocher à Toulouse fait  l’objet d’une 
étude de gestion à presenter aux épreuves du Baccalauréat. J’ai choisi de faire mon 
stage chez cette entreprise parce qu’elle remplissait différent critères. L’enseigne Yves 
Rocher fait partie du secteur de la cosmétique qui m’interesse fortement, et m’a 
permis de me conforter dans mon souhait de faire des études de commerce, 
particulièrement dans cette branche.

2) Thème et question de gestion

Suite à cela je me suis interrogée sur les différents pilliers de l’entreprise Yves Rocher, 
notamment sur l’importance de la technologie et le rôle qu’elle a de nos jours.

J’ai donc relié mon sujet au Thème 2 intitulé « Information et intelligence collective » 
qui se rattache à différentes questions de gestion.           

Celle correspondant le mieux à mon sujet est la suivante :  « En quoi les technologies 
transforment-elles l’information en ressource ?»

3) Problématique

J’ai par la suite chercher à élaborer une problématique plus précise et détaillé sur 
l’entreprise en relation avec ma question de gestion.               

 J’en suis arrivée à me demander « Comment Yves Rocher parvient-il à faire du 
digital un outil d’améloration de la relation client ? »                 

  Cette problématique m’a semblée pertinente et en lien avec le thème et la 
question de gestion qui l’encadre. Celle-ci traite du rôle du digital dans l’entreprise 

et de son impact CRM.              

              

4) Mots clefs

Le CRM représente la gestion de la relation client .                              

Le digital constitut un outil de communication  mis en place via des technologie 

numériques innovantes et immatérielles.                                                          
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Méthode du Q.Q.O.Q.C.P

Comment Yves Rocher parvient-il à faire du digital un outil
d’amélioration de la relation client ?

QUOI ?

Yves Rocher, entreprise privée basée sur la vente de
produits cosmétiue végétale, afronte des problèmes

concurrentels et s’appuie sur son outl CRM pour e
faire face.

 Le  CRM consttut la geston de la relaton client, il
regroupe l’ensemble des dispositfs marketng aeant

pour but  de fdéliser et d’optmiser la iualité de  
la relaton client.

      

 QUI ?

Leur clientèle, principalement féminine et d’âges
variés, est principalement concernée par ce problème

par rapport au traitement de leurs données
personnelles.

OU ? L’ensemble des centres Yves Rocher phesiiues sont
concernés par ce problème. 

QUAND ? Depuis la naissance de la mariue, Yves Rocher fait
face à une concurrence de plus en plus accrue et

diversifée, surtout depuis iue sephora et oocibé,
grandes mariues reconnues, ont lancé leurs gammes

de produits à bas prix.

COMMENT ?
Pour faire face à cete concurrence permanente, Yves

Rocher est en développement constant.
La mariue met en place une politiue de fdélisaton à
travers l’outl CRM iui lui permet de se démariuer de

ses concurrents.

POURQUOI ? Yves Rocher fdélise sa clientèle a travers son
applicaton, son site internet et ses nombreuses ofres
promotonelles dans le but de conserver sa clientèle

et d’éviter iue celle-ci se tourne vers les mariues
concurrentes.
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Quelles sont les composantes du diagnostique
stratégique de l’entreprise Yves Rocher ?

FORCES FAIBLESSES

• Recherches et
 développement constant à 
l’internatonnal

• Mariue innovante
• Gamme de prix large
• Respect de la nature et de 

l’environnement
• Produits fabriiués en France.
• site préféré des Français

• Elargissement de la cible, 
grâce à la croissance du 
marché de la cosmétiue donc
développement de nouveaux 
produits

• Image trop promotonelle

• Investssement dans la 
recherche coûteux

OPPORTUNITES MENACES

• E-Commerce en 
développement 

• La France est  le paes le plus 
gros consommateur de 
cosmétiue

• sensibiliser les 
consommateurs à 
l’engagement d’Yves Rocher

• Forte concurrence

• contraintes règlementaire 

DIAGNOSTIQUE INTERNE

DIAGNOSTIQUE EXTERNE
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Tableau de suivi des tâches

27/11/2019 Choix de mon thème et
recherche de ma

problématique

 site internet de
Mr Hamou et livre

de gestion 

Le livre de gestion
m’a permis de
réfléchir à une

problématique en
lien avec mon thème

6/12/2019 Présentation et tableau de
caractérisation de

l’entreprise

 A partir de
recherches sur
différents sites
web, référence
aux cours de
management

J’ai pu en savoir
d’avantage sur

l’entreprise grâce
aux informations

trouvées.

21/01/2020 Rédaction de ma
démarche générale

A l’aide de mes
conaissance

Cela m’a permis de
justifier mes choix et

d’organiser mon
étude 

7/01/2020  Rédaction du Q.Q.O.C.P  Document trouvé
sur le site de Mr

Hamou

Je me suis aidée de
l’exemple donné sur

le site de mon
professeur

10/01/2020 Recherches pour ma
problématique

Articles trouvés
sur le internet

J’ai pu déterminer
ma problématique

précisement

3 au
7/02/2020

Stage chez Yves Rocher,
Relever des éléments en

rapport avec ma
problèmatique

Les dirigeants et
employés 

J’ai relevé
différentes réponses

pour appuyer ma
problématique

9/02/2020 Rédaction du sommaire Connaissances
personnelles

/

26/02/2020 Tableau d’analyse des
documents

Site de Mr
HAMOU

Organisattion de
mon dossier d’étude

07/03/2020 Séléction des documents Web Informations
indispensables pour

ma synthèse

10/04/2020 Rédaction de ma synthèse Documents
séléctionés

Dernières
modifications 

 DATE       TACHES REALISEES       LOGICIEL      OBSERVATIONS
UTILISES
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SYNTHESE : Réponse à ma problématique
Comment Yves Rocher parvient-il à faire du digital un outil

d’amélioration de la relation client ?

De nos jours dans le secteur de la cosmétique, les plus grandes 
enseignes comme Yves Rocher se battent pour une innovation constante 
tout en veillant à améliorer leur relation client. 
En effet, la marque fait face a une concurrence de plus en plus accrue.
Afin de lutter contre celle-ci, Yves Rocher opte pour une transformation 
digitale dans le but de se démarquer de ses concurrents, en fidélisant et 
en attirant d’avantage de consommateurs. 

Il serait donc intéressant de se demander comment Yves Rocher 
parvient-il à faire du digital un outil d’amélioration de la relation client.

La réponse que je vous apporte fera l’objet de deux parties.
Dans un premier temps, nous évoquerons l’impact d’une relation client 
digitalisée et les enjeux qu’elle implique.
Dans un second temps, nous verrons comment Yves Rocher parvient-t’il à 
l’aide de la digitalisation, à fideliser et améliorer sa relation client.

I – Mise en œuvre de la digitalisation

a) l’impact d’une relation client digitalisée

La transformation digitale est devenue incontournable pour se démarquer
de la concurrence. Nombreuses sont les entreprises qui améliorent leur relation 
client à travers la digitalisation. Incontestablement, le digital apporte de 
nouvelles manières de travailler au service client, la relation client se veut de 
proximité. Pour cela, plusieurs moyens sont mis à disposition : le mobile, les 
mails, le téléphone, l’internet et les réseaux sociaux, ce qui permet d’être 
constamment en lien avec le client. En effet, il est désormais plus facile de 
connaître et de satisfaire chaque client. D’ailleurs dans toute stratégie digitale, il 
doit y avoir la fidélisation client et les recommandations. En donnant une 
dimension digitale à la relation client, vous parviendrez à valoriser votre image 
et vous différencier de vos concurrents.

Page 8



 Le digital révolutionne la relation client également par sa capacité à analyser le 
comportement de chaque client. Comme le client digital est l’acteur de la 
relation, c’est lui qui décide des échanges, il détient donc le pouvoir.
Le fait de digitaliser votre relation client permet de gagner en notoriété et de 
vous assurer de la satisfaction de chaque client. 
En constante évolution, le digital permet aujourd’hui de suivre un client très 
facilement, avant et après la vente. Le digital impacte sur la relation client d’une 
telle manière qu’elle n’est jamais interrompue. On parle d’une relation client en 
temps réel qui fait preuve d’une grande réactivité à travers de multiples canaux 
et supports. Tout les moyens sont bons pour entretenir une relation de 
confiance avec les clients. En d’autres termes, la technologie réinvente la 
relation client.

b) les enjeux d’une relation client digitalisée
 

Cependant, avoir une relation client digitalisée implique différents enjeux.
Tout d’abord, un enjeu technologique. Nécessairement la digitalisation de la 
relation client sous-entend une dimension technologique et outillage 
indispensable. Les entreprises ont tout intérêt à développer les nouvelles 
technologies, cela permettra un perfectionnement de ses outils.
Ensuite, il y a des enjeux conversationnels et communautaires, les clients ont 
besoin d’une oreille attentive et d’un outil qui permet directement de répondre 
à leurs requêtes. 
Il y a également un enjeu de confidentialité des données : l’un des points les 
plus importants est que les clients fassent confiance à des entreprises qui 
protèges leurs données !
Enfin il y a un enjeu de culture d’entreprise : la qualité de la relation entre le 
client et l’entreprise est un point primordial  pour l’image de cette dernière.

   II –  Le digital au centre de la stratégie d’Yves Rocher

    Fidélisation et amélioration de la relation client

Les sondages effectués ces dernières années montrent que le service 
client d’Yves Rocher fait partie des meilleurs de France. La marque met depuis 
sa naissance, la fidélisation et le lien avec ses clients au coeur de son activité. 
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En effet grâce au digital, la marque familiale développe une approche 
omnicanale afin de dialoguer et d’entretenir la relation avec son client.
Afin de se rapporcher de sa clientèle, l’enseigne dispose de différents moyens 
de communication en commençant par le site internet et l’application qui 
permet aux clientes de s’informer depuis chez elles des nouveautés et 
références des produits qui les interessent. 
Pour Yves Rocher, c’est une opportunité de connaître mieux ces clients afin de 
les satisfaire. Yves Rocher renforce régulièrement son positionnement 
numérique, l’enseigne a récemment lancé un espace communautaire nommé 
« Act Beautiful » qui propose des services en ligne à l’instar de la prise de 
rendez-vous en instituut, achat de e-cartes cadeaux etc.…   
Pour finir, Yves Rocher est une marque très présente sur les réseaux sociaux ce 
qui lui permet de fidéliser une large clientèle et de consolider sa relation avec 
les consommatrices.
Yves Rocher est une des premières enseignes de cosmétique à comprendre 
l’intérêt du digital dans l’amélioration de la relation client. 
L’entreprise encourage la recommandation qui devient l’un des axes majeurs de
la stratégie digitale.  La digitalisation permet d’optimiser la relation client mais 
aussi de mettre en valeurs son image afin de se démarquer de ses concurrents.

  CONCLUSION

Pour apporter une réponse à ma problèmatique : Comment Yves Rocher 
parvient-il à faire du digital un outil d’amélioration de la relation client ?

Yves Rocher est une marque de cosmétique en constante innovation, qui 
évolue au fil des années en gardant le même pilier : la proximité avec ses clients.
Pour ce faire, l’enseigne a opté pour une transformation digitale qui améliore 
d’avantage cette relation client grâces aux différents moyens de 
communications mis en place, comme le site internet et l’application qui font 
plusieurs millions de visites chaque années.  Yves Rocher place sa clientèle au 
coeur de son activité et utilise le digital afin de répondre continuellement à leurs
attentes et en les récompensant de leur fidélité.
C’est pourquoi Yves Rocher est aujourd’hui la marque préférée des Français !
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