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Dans le secteur du retail, de nouvelles technologies permettent 
aux centres de contact de se rapprocher des clients.  

La preuve en 3 étapes.

Proximité et 
personnalisation

Centre de contact : les 3 étapes 

de la fidélisation client

Dans le retail, certains centres de contact ne personnalisent pas la relation 
D’ENTRÉE DE JEU.

Pour eux, c’est tout simplement IMPOSSIBLE.

(Comment peut-on connaître un client avant même de le connaître ?)

Cette façon de penser est DÉPASSÉE.

Aujourd’hui, la personnalisation se fait EN AMONT.

Sur le long terme, la fidélité instaure la confiance.

Et cette confiance passe par une connaissance INDIVIDUELLE  
de chaque client.

Même si le client n’a rien ACHETÉ...

Le centre de contact est À LEUR SERVICE. Il se doit d’AGIR EN TANT QUE TEL.

1/4 des milléniaux n’utilise pas le canal voix.  
Ils envoient des SMS, des messages WhatsApp,  

ou échangent avec des chatbots.

Le centre de contact d’aujourd’hui sait ÉCOUTER, NOURRIR  
et ENRICHIR ces conversations.

Comment ? En rassemblant les données de divers CANAUX, 

TRANSACTIONS, et CONNEXIONS pour dresser un tableau complet 
des besoins, envies et aspirations des clients.

Face à tous les choix qui s’offrent à lui, le client 
d’aujourd’hui est résolument MULTICANAL. 

Un client, ce n’est pas qu’une statistique SOCIO-DÉMOGRAPHIQUE.

Vos clients les plus élogieux sont peut-être votre meilleur atout... 

N’oubliez pas :  
CENTRE DE CONTACT, pas CENTRE D’APPEL.

Pour mieux le fidéliser, apprenez à 
le connaître vraiment. 

À vous de repérer CES AMBASSADEURS... 
…et de CAPITALISER SUR CETTE FORME 

DE PUBLICITÉ.

C’EST CELA, L’HYPER-PERSONNALISATION. 
À VOUS DE VOUS L’APPROPRIER.

Pour booster vos taux 
d’ACQUISITION,  

apprenez à connaître votre client  
AVANT QU’IL N’APPELLE.

RÉSEAUX SOCIAUX, ANALYSE 

PREDICTIVE, OMNICANAL...

actionnez tous les leviers. 

(Seuls 23 % des agents 

de service client  

y sont préparés)2 

(C’est le cas de 62 %  

des clients)3

(84% font confiance  
aux avis publiés  

sur Internet)4

des clients préfèrent 

rester maîtres de leurs 

interactions avec vous.6

Une personnalisation 

plus efficace peut 
augmenter les bénéfices 

de 15 %.7

des clients veulent  

que les entreprises 

sachent quand ne pas 

les déranger.8

Il a peut-être déjà   
TÉLÉPHONÉ. 

Ou envoyé un
EMAIL. 

Ou peut-être a-t-il eu 
certains échos. 

Vous pensez qu’une 
cliente est prête à vous 
parler aujourd’hui, tout 
cela parce qu’elle s’est 
montrée réceptive la 
semaine dernière ?

Vous voulez vendre une 
tondeuse à un client qui 
habite en appartement ?

Vous dérangez vos clients 
à l’heure du dîner, tout cela 

parce qu’ils ont un fixe ?

1. Première étape : l’acquisition

2. Deuxième étape : la fidélité

Avec la personnalisation, réduisez 
de moitié les coûts d’acquisition  

- McKinsey1

des clients aiment que l’on 
s’adresse à eux de façon 

personnalisée.5

font confiance aux 
recommandations de leur 

entourage avant d’acheter.9

des marketers estiment que la personnalisation  
en temps réel est indispensable.

Et pourtant,

n’y arrivent pas. 
— Adobe10
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 L’OBJECTIF, c’est de se hisser en haut de l’échelle NPS.

En dehors du centre de contact, vos clients parlent de vous.

Ce sont eux VOS MEILLEURS VENDEURS.

3. Troisième étape :  
la recommandation

ACQUISITION, FIDÉLITÉ, RECOMMANDATION :  
LES MAÎTRES-MOTS DE  

L’HYPER-PERSONNALISATION  

L’hyper-personnalisation suit le client à la trace sur divers 
canaux ET appareils, et customise ses options au fil de 

son parcours. En temps réel.

Le dénominateur commun ? LA DATA. 

Savoir QUI EST  
LE CLIENT.

Savoir CE QUE VEUT  
LE CLIENT.

Savoir CE QUE VA FAIRE 

LE CLIENT.

Le client de demain ne 
fera plus ses courses 
dans les enseignes 
d’aujourd’hui : la preuve 
en 5 points

Téléchargez votre e-Guide

Pourquoi les clients tournent-ils le dos 
aux enseignes traditionnelles ?


