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Introduction à la fidélisation client

Il est aujourd’hui très compliqué de 
se sentir fidèle à une marque. 

la responsabilité

Aujourd’hui, une marque doit 
être capable de donner un 
sens profond à sa raison d’
être, soit par la relation de 
confiance qu’elle peut créer 
avec sa communauté soit par 
son engagement éthique, 
durable et transparent
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renforcer la fidélité
réduisant l’attrition accroissant la 
part de clients

trois composantes de la fidélité : 

● affective 
● cognitive
● conative

l’infidélité grandissante et l’évolution 
des attentes des consommateurs.

  

La fidélisation selon 
Marketing 1by1

Qu’est-ce que
la fidélisation client 
?
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Pourquoi 
est-elle si 

importante ?

Seulement 20% du budget 
marketing est dédié à la fidélisation 
contre 80% pour l’acquisition de 
nouveaux clients.

une hausse de 
2% du taux de fidélisation a le 
même effet sur le volume de ventes 
qu’une baisse des prix de 10%.

“ 
En tant que 
marketeurs, 

nous devons 
faire évoluer 

notre mantra de 
toujours attirer 

de nouveaux 
clients  vers 

toujours aider 
nos clients .

”
Jonathan Linster - Linkedin
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La LTV

mesurer l’impact de vos 
actions marketing de fidélisation et d’acquisition

  

LTV = Marge x fréquence sur période x durée de vie  

l’ancienneté du client, son panier moyen 
et sa fréquence d’achat.

La formule : marge x fréquence 
d’achat sur période x durée de vie. 

Ou : panier moyen d’un client x nombre 
d’achats par clients 

  

“ 
Seulement 
24% des 
entreprises 
utilisent la 
LTV de 
manière 
efficace.

”
(UK Study datant de 2018)

Durée  

N
om

b
re
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e 

cl
ie

n
ts

  20%

clients 
non rentables

60%

clients 
rentables

20%

clients très
rentables
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Connaissez-vous votre 
client ? 

PARTIE
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“ 
86% des français ont le sentiment que 
les marques leur envoient trop 
d’informations qui ne les intéressent 
pas.

”
Opinion Way

“
Les consommateurs 
sont prêts à dépenser 
17% de plus pour une 
entreprise offrant un 
service client 
exceptionnel. 

“

                 American Express



Qui est votre 
client ?

30% des 
internautes Français utilisent un 
ad blocker en 2019. 

c’est 
comprendre comment agit votre 
client, à quelle fréquence, quels 
sont les produits qu’il est allé 
regarder, pourquoi a-t-il fait un 
abandon de panier etc…

“ 
Les marques qui 

proposent une 
expérience personnalisée 

enregistrent une hausse 
de 6 à 10% de leurs 

revenus, soit une 
croissance 2 à 3x plus 
rapide que les autres

”

BCG
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CDP (Customer Data Platform) et la datavisualisation.

 l’emploi dans le secteur de la CDP a 
augmenté de 76% entre 2018 et 2019. 

Digital In Store constate que 81% des français 
sont intéressés par les bornes interactives en 
magasin. 

L’authentification et la 
centralisation de la 

donnée 

Les bons outils

La datavisualisation

une infographie de bonne qualité a 
30x plus de chances d’être lue !
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Qu’est-ce que
le progressive profiling ?

d’augmenter les 
conversions. 

  cette 
récolte de données se fait sur le long terme, de 
manière discrète et non envahissante afin d’
être utile et qualitative.

“step by step”.P
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Différents outils pour 
renforcer votre 
connaissance client

conserver une 
donnée de bonne qualité au fil des 
années en l’enrichissant et en 
supprimant les données qui ne sont 
plus d’actualité

40% des 
leads pour les entreprises 
contiennent des données 
inexactes.
71% des entreprises possèdent 
une BDD qui n’est pas à jour

01

“ Les entreprises perdent 
jusqu’à 20% de leurs 
revenus en raison de la 
mauvaise qualité de leurs 
données. ” 

Kissmetrics
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02 03

Pour 51% des marketers, leur 
plus grande difficulté est la 
capacité d’enrichir la donnée 
pour pouvoir envoyer des 
campagnes personnalisées. 
(Ascend2)

perfectionner sa base 
de données de manière continue
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Bien connaître son client, c’est 
communiquer de manière pertinente et personnalisée.

Pourquoi faut-il (encore) 
segmenter ?
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Un persona provient d’une 
bonne base de données à jour. 

“ 
71% des entreprises 
qui ont dépassé leur 
CA ou leurs objectifs 
de lead avaient des 
personae. 

”
Stephen Zoeller

connaissance approfondie de votre 
cible

le persona aura un rôle clé dans la segmentation : il vous 
guidera dans l’élaboration de vos segments.
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Un client satisfait est-il fidèle ?

La 
satisfaction 
client

le fait 
qu’il reçoive un service à la 
hauteur (ou au delà) de ses 
attentes.
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“ 
Aujourd’hui, 54% des consommateurs 
déclarent avoir augmenté leurs attentes 
concernant le service client par rapport 
à 2018.

”
Customer Thermometer

96% des consommateurs 
trouvent que la qualité 
du service client est l’un 
des facteurs majeurs 
dans la fidélisation à une 
marque.



“ L’insatisfaction 
client, votre plus bel 
apprentissage ! ” 

Bill Gates

une personne insatisfaite risque deux fois plus de 
parler de votre enseigne de manière négative. 

Un client satisfait en parle en moyenne à 2 
personnes, un client insatisfait à 10.

un américain 
insatisfait parlera à 15 personnes de sa mauvaise 
expérience.
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L
A
T
T
E

Listen
Acknowledge

Thank
Treat

Explain
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Comment mesurer 
votre satisfaction 
client ?

comprendre leurs besoins, de 
vous adapter et de personnaliser 
davantage leur expérience avec vous.

permet d’évaluer la 
tendance de vos clients à 
vous recommander à leur 
entourage.
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Des questionnaires  
… quelles questions 

faut-il poser ?

La dimension affective

La dimension cognitive

La dimension émotionnelle

La dimension comportementale
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Mesurez votre 
fidélisation client
grâce aux KPI’s 

Le nombre de visites par mois sur 
votre site, le taux de conversion, de 
réachat, le nombre de pages visitées, 
le taux de clics, de churn …

(Clients perdus sur la période X / Total des clients sur la période X) 
x 100

Clients ayant acheté des produits différents / Clients ayant 
acheté le même produit à plusieurs reprises

(clients ayant effectué 2 ou plusieurs achats sur la 
période X / total des clients sur la période X) x 100
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agir et réagir

vous construisez votre projet avec le client et 
non pas seulement pour le client.

Enfin, 
Agissez ! 
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votre meilleur SEO 
reste le bouche-à-oreille

“Le bouche-à-oreille 
aurait 4 à 5 fois plus 

d’impact sur l’acte 
d’achat.”

N’oubliez pas la 
recommandation !

84% des 
décideurs B2B commencent 
leur processus d’achat suite à 
une recommandation ?

  

L’engagement et le pouvoir du 
bouche-à-oreille 
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Le client engagé est acteur. Il s'investit dans la 
stratégie de votre marque.

En moyenne, 29% des 
clients B to B sont 

totalement engagés 
envers une marque.

Source : Gallup

Zoom sur 
l’engagement 
client 
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Expérience client et fidélisation : 
quel lien ?

PARTIE
04.“ 

60% des organisations estiment que le 
service client sera la principale source 
de différenciation concurrentielle au 
cours des trois prochaines années.

”
Source : Service council’s TSC

favoriser 
l’acte d’achat de manière 
suggestive et naturelle.

Faites-lui vivre une 
expérience unique



En avril dernier, elle révèle son prochain projet : 
devenir le “netflix du meuble”.

Quelques
exemples 
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“Click & 
Change”

74% des français 
pensent qu’un plus 
grand nombre de 
supports interactifs en 
magasin simplifierait le 
parcours d’achat 
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60% des membres de 
programmes de fidélité ont 

manifesté leur intérêt pour des 
partenariats présentés via le 

biais de programme de fidélité 

Le programme de fidélité 
vous permet d’entretenir 
votre relation sur le long 
terme

il doit être perçu 
comme un avantage et une 
forme de reconnaissance de 
votre part.

l’exécution 
réussie des communications 
liées aux programmes de fidélité 
peuvent donner lieu à une 
personnalisation 10x supérieure 
à celle d’une communication 
classique.

Au delà d’être un levier très ROIst, le 
programme de fidélité crée un fort 
attachement à votre marque en jouant sur la 
corde émotionnelle : 

Engagez vos
clients avec les 
programmes
de fidélité
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Un incontournable : 
l’ultra
personnalisation

“ 
Les emails personnalisés 
engendrent 6 fois plus de 
transactions que lorsqu’ils 
ne le sont pas.

”
Source : Sarbacane

rendre votre marque humaine.

“fait par Angy, le 30/05/2019”.
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Graze est capable 
de proposer plus de 20 millions de 
combinaisons de boxes pour offrir 
une expérience ultra-personnalisée 
à chaque envoi.

Exemples
d’ultra-personnalisation

des films 
personnalisés des clients en 
utilisant leurs propres informations 
Facebook. La campagne remporte 
un franc succès avec un taux de 
conversion de 33,6%.
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Tous les chemins mènent à la 
fidélisation !

PARTIE
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“ 
Votre site web n'est pas le centre de votre 
univers. Votre page Facebook n'est pas le 
centre de votre univers. Votre application 
mobile n'est pas le centre de votre univers. Le 
client est le centre de votre univers.

”
Source : (sur le site de Critizr) Bruce Ernst, LeadID

“ Sur une période de 5 ans, 
une société arrive à conserver 
en moyenne 20% de ses 
clients “    

                                          Peter Fisk



80% des entreprises qui 
ont recours à une 
solution de marketing 
automation observent 
une augmentation de 
leurs leads. 

le marketing automation 
génère 60% de taux de 
conversion pour les 
entreprises B2B et 40% 
pour les B2C. 

“ 
Plus de 80 % des entreprises 
devraient avoir mis en place un 
moyen d’automatiser les 
interactions clients d’ici 2020.

”
Source : Alioze

Le
Marketing 
Automation
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L’omnicanal est le fait d’utiliser 
tous les canaux de vente 
disponibles (online et offline) 
pour entretenir sa relation avec 
sa communauté.

65% des personnes 
interrogées utilisent plus 
d’un canal lorsqu’elles 
effectuent un achat.

“ 
Il y a 15 ans, le 
consommateur moyen 
utilisait généralement 
deux points de contact 
pour acheter un article. 
Aujourd'hui, les 
consommateurs utilisent 
en moyenne près de six 
points de contact.

”
Source : Marketing Week

L’omnicanal
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87% des 
marketers B2B utilisent les 
réseaux sociaux pour 
diffuser des contenus 
corporate.

Les réseaux
sociaux

4,2 milliards
3,9 actifs

Whatsapp devient la 3ème plateforme la 
plus active en 2019 !
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humaniser votre 
entreprise.

L’événementiel

La fidélisation par l’
équipe en 

elle-même

Seulement 29% des 
collaborateurs sont des 
collaborateurs engagés.

“ 
90% des 
consommateurs font 
confiance aux 
recommandations 
des personnes qu’ils 
connaissent.

”
Source : Sociallymap

“ 
Un message touche 
24x plus de 
personnes lorsqu’il 
est partagé par les 
employés.

”
Source : Sociallymap
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L’employee advocacy se fait 
sur la base du volontariat.

partager du contenu sur 
son entreprise, sans que cela 
soit perçu comme de la 
publicité

Zoom sur
l’employee 
advocacy 

le contenu de votre 
entreprise sur leur 
réseaux personnels, ils 
atteignent 10x plus de 
personnes que lorsque 
vous partagez ce même 
contenu sur la page de 
votre entreprise.

“ 
Déjà 45% des 
entreprises possèdent 
un programme de 
collaborateurs 
ambassadeurs sur les 
réseaux sociaux.

”
Source : Com’In News
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Deux exemples 
d’employee 

advocacy 
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Et demain ?

Les différentes technologies 
évoluent de jour en jour avec 
l’IA et l’automatisation des 
tâches, cependant, aucune 
de ces avancées ne 
remplacera l’humain.

Tout d’abord, en vous 
différenciant. 
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“

73% des consommateurs sont 
fidèles à une marque pour la 
performance de son service 
client et 89% seraient prêts à 
payer plus pour une 
expérience améliorée. 

“

Source : Smile.io



La fidélisation par 
la différenciation 

Créez un sentiment 
d’appartenance.
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changements 
climatiques et sociaux qui sont en train de 
transformer notre monde.

une défiance des clients à 
l’encontre des entreprises et de leur besoin de 
profit exponentiel et irresponsable émerge 
progressivement.

plus seulement 
réservée au promofils et aux consommateurs 
en quête de nouveaux besoins ou bons plan 
mais qui doit désormais parler aux clients en 
quête de sens, de valeurs et de transparence.

les entreprises qui agiront et 
communiqueront dans un cadre éthique,

Vers une 
fidélisation éthique 
et responsable
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Comment faire
du marketing 
éthique ?

●

●

●

●

●

c’est en 
collaborant avec sa 
communauté que la marque 
développe son projet, et c’est 
grâce à la marque que le 
consommateur devient un 
consomm’acteur. 
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Fidéliser par l’
éthique, c’est donner à ses 
clients la possibilité de se 
sentir plus responsable dans 
sa consommation.

“

Il n’y a aucun business à 
faire sur une planète 
morte.

“

Source : David Brower
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Qu’en est-il de 
l’IA ?

les 
entreprises auront la possibilité d’alimenter 
efficacement des algorithmes d’informations 
déclaratives et comportementales permettant ainsi à 
l’IA de définir automatiquement une multitude 
d’actions ultra-adaptées à la réalité de chaque client.

L’IA intervient dans 3 grands 
domaines dans l’univers de 
l’expérience client :

Faciliter la prise en charge d’un client de façon 
immédiate et autonome

Les Chatbots mis en 
place par de nombreuses marques sont les prémices 
d’une interaction sophistiquée et personnelle entre 
un client et la machine.
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en mesure d’identifier un très grand 
nombre de scénarios comportementaux et de 
déclencher automatiquement l’action la plus 
efficace pour améliorer l’expérience client.

2.

Les directions 
marketing auront ainsi la possibilité d’affiner au 
maximum leurs segmentations, et d’anticiper les 
évolutions de comportement d’achat.

l’IA va favoriser la 
multiplicité des scénarios possibles ce qui rendra 
unique la relation entre une marque et sa 
communauté.

3.
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Le 
déshumanisé n’a pas les mêmes atouts que 
l’humanisé dans une relation.

nouveaux besoins émergeant des 
clients liés à la transformation de la planète.

Quelques 
exemplesP
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Qui sommes-nous ?



Sources


