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Sylvain Guéraiche
% Entrepreneur du web depuis 1999 (directeur d’agence)
< Enseignant en Marketing et E-commerce Université de Rouen
< Enseignant grandes écoles : ISCOM, NWS, MyDigitalSchool,
CNAM,...

‘ < Formateur CCl Normandie et éditeur E-commerce
ISM

< Organisateur d'événements B2B (Palais Brongniart, Paris
Retail Week, Normandigital,...) et concerts produits a la TV

e < Président du Club business 76
Diplome Responsable du — o%  Administrateur du cluster Normandigital et membre NWX

Markting digital avec mention
(ISM, Paris, 2018)
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Sylvain Guéraiche

Certification en cours de Chef de projet IA (réussite
formation 86,5% de bonnes réponses)

Accompagnement de plus d'une centaine d'entreprises (BE
éolien, E-commerce, industrie, B2C, formation,...)

2006 : Sport-Elec, C.A. e-commerce X 2, C.A. Espagne X 6
2008 : orga d'un événement Palais Brongniart (CNRS, OSEO)
20012 / 2018 : exposant Paris Retail Week

2017 /2022 : 15000 jouets collectés pour les Restos du
Coeur lors de concerts produits sur France 3 de 2020 a 2022,
partenariats nationaux et institutionnels
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.| Pourquoi la Fidélisation
est-elle essentielle ?

5-25x 70% 25-95%

Moins Dépenses Impact sur les

coliteux supérieures bénéfices
Fidéliser un client Les clients fidéeles Une augmentation de

colte 5 a 25 fois moins dépensent 70% de 5% de la fidélité peut
cher que d'en acquérir  plus que les nouveaux  accroitre les bénéfices

un nouveau clients de 25% a 95%

https://agence-strateqgies.fr/



https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma
https://agence-strategies.fr/

*
Stratég s Fidélisation Client : stratégies et meilleures pratiques

agence

¢ Les bénéefices de
la Fidelisation

Augmentation de la valeur Réduction du taux
de la vie du client (CLV*) de désabonnement :
Plus un client reste fidele, Les clients fidéles
plus sa valeur a long terme sont moins
augmente. susceptibles de

* Client Lifetime Value quitter.

https://agence-strateqgies.fr/
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%’ Les nouveaux défis de la fidélisation

Multiplicite et Expression libre et Cohérence omnicanale
dispersion des clients incontrolable nécessaire
Exigence et impatience Concurrence et veille Segmenter selon la

accrues concurrentielle valeur client
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¢ Les 3 piliers de la fidélisation

Fidélisation Fidélisation Fidélisation par
Emotionnelle Comportementale Récompenses

Créer un lien affectif profond avec S'appuyer sur les habitudes d'achat Offrir des incitations tangibles

vos clients en alignant vos valeurs récurrentes en facilitant le processus comme des points, remises et

avec les leurs et en offrant des de réachat et en anticipant les avantages exclusifs pour encourager
expériences mémorables qui besoins de vos clients réguliers. la répétition des achats et la loyauté.

touchent leurs émotions.
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J Parcours de Fidelisation

Cl Identification o e
% Collecte et analyse des données clients via CRM pour comprendre =

qui sont vos clients et leurs besoins spécifiques

Engagement
@@ Mise en place de stratégies personnalisées pour maintenir

l'intérét et l'activité des clients sur tous les canaux

Evaluation
|£’A Mesure continue de l'efficacité des actions et ajustement des

stratégies selon les résultats obtenus

https://agence-strateqgies.fr/
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. C ri é r e S d e Customer Segmantation
T— '
o
segmentation

Démographiques : age, localisation, revenus
Comportementaux : fréquence d'achat, panier moyen
Psychographiques : valeurs, style de vie, personnalité

Transactionnels : historique d'achat, préférences produits

Adapter vos stratégies a chaque segment maximise
l'efficacité de vos actions de fidélisation et améliore le ROI

marketing. PE=Sa A o 8 $2.9.0%
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x° Com pren d re le C li ent oo mian i _.

Analyse des données clients : utiliser les
CRM pour recueillir des informations.

Outils d'analyse : feedback client,
enquétes, etc.
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~/ Programmes de Fidélité performants

Systéme de Points

1
Accumulation de points a chaque achat convertibles en réductions ou cadeaux
. Niveaux d'Adhésion
Statuts progressifs (Bronze, Argent, Or) avec avantages croissants
3 Offres Personnalisées
Recommandations et remises basées sur ['historique d'achat individuel
4 Accés Exclusif

Ventes privées, lancements anticipés et événements réservés aux membres

https://agence-strateqgies.fr/
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~/ Les canaux de la
fidelisation

L'email reste le canal

Email

SMS

privilégié, mais une approche

Réseaux Sociaux

omnicanale intégrant plusieurs

Notifications App points de contact améliore

significativement

Téléphone

'engagement client et permet

’ d'anticiper leurs besoins.
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== Le S.A.V,, levier de fidélisation

Ecoute Active Analyse
Accueillir la plainte avec empathie et @)) Comprendre la cause profonde du
attention O\ probleme
. . O Résolution Rapide
Suivi alo

, , , , , ﬁ‘? Apporter une solution concrete dans les
Vérifier la satisfaction post-résolution

meilleurs délais

o un client satisfait aprés une réclamation bien gérée devient souvent plus fidele

qu'un client n'ayant jamais rencontré de probléeme.
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~/ Les KPI de la Fidélisation

45% ’ ‘ 82% ) 15%

NPS Score CSAT Churn Rate

Net Promoter Score moyen Taux de satisfaction client  Taux de désabonnement

La mesure réguliere de la satisfaction permet d'identifier rapidement les points de friction et

d'ajuster vos stratégies en temps réel pour maximiser la rétention.

https://agence-strateqgies.fr/
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Z_ Etudes de cas Kiabi

e Bornes connectées — conseil mode
personnalisé

e Coaching mode en magasin

e FEcoute et co-création avec clientes

e
=5 i3S

“Au sein de chaque segment, des collections de seconde main ont
été totalement intégrées dans loffre.”

Fabrice Obenans, leader Marque et Clients Kiabi
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== Kiabi : les bénéfices mesurés

e 20 % des clients =80 % du CA

e 5 % d’augmentation de fidélité = +25 a +55 %
de profit

e Clients mécontents = 65 % des pertes

Bl
Il

B
sy

’

': L

e |’'acquisition colte 3x plus cher que fidéliser

Reconquérir colte 12x plus cher
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"La confiance se
gagne en gouttes...
et se perd en
litres."

*Jean-Paul Sartre*
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Investir dans la Personnaliser

relation client 'expérience client

La fidélisation est un processus Chaque client est unique et
continu nécessitant engagement mérite une attention sur-mesure
et ressources dédiées adaptée a ses besoins

+ Innover constamment et se renouveler

=

=

Les attentes évoluent rapidement : restez a 'écoute et adaptez-vous aux

nouvelles tendances

https://agence-strateqgies.fr/
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C,, Prochaine étape:
évaluez votre stratéegie actuelle et
identifiez trois actions concrétes a
mettre en place des cette semaine
pour renforcer la Fidélité de vos

clients.

https://agence-strateqgies.fr/
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