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Les chiffres clés de la fidélisation en 2019

Il existe plusieurs solutions pour fideliser | La plus connue reste
la carte de fidélité papier classique, mais..
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des clients utilisent toutes leurs cartes de fidelite papier, les autres :

29% Oublient de presenter la carte

Ne sont pas interesses par les avantages

16% Perdent la carte
«Le personnel ne demande pas la carte»

5% Le programme est trop compliqué

Quelles solutions envisager pour optimiser la fidélisation ?

32% 79%

ADHESION SUR ~ CARTE
APPLICATION DEMATERIALISEE

Il est bien de savoir qu'a 'heure actuelle, 32% des entreprises sondees par Dia-Mart Consulting utilisent une adhésion
de fidélité par application mobile alors que 79% d'entre-elles utilisent une carte de fidélité dématérialisée.
Le but est de ne plus ralentir la fidelisation par les frustrations qu'engendrent les causes citees ci-dessus.

Pourquoi une telle disparite entre ces deux approches similaires ?
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22% 75%
des clients utilisent les applications mobiles de fidelite des internautes ont une adresse email privée

alors que des Belges ont un smartphone en 2019 ! selon la derniere étude du SNCD.
Voici le dispatch des 22% plus en detail ;

o/ |
des Belges utilisent un téléphone portable de maniere

quotidienne (iLy a 13 millions de numeéros actifs pour
millions d'habitants).

52,4% Lutilisent comme nouvelle carte
23,8% Lutilisent rarement
14,3%  Lutilisent pour remplacer une carte oubliée

L'utilisent de maniere occasionnelle

Quel est le potentiel réel de ces nouvelles approches ?
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Quand on compare ces 3 solutions, on se rend compte du potentiel de fidelisation
que represente un programme de fidélité dématérialisé fonctionnant avec un identifiant unique «numeéro de téléphones».

7 7 o/ | cy |
des clients souhaitent une approche relationnelle en moyenne, 52% des clients ne reviennent jamais

de la fidélisation basée sur leurs habitudes ! apres la premiere visite si aucune approche relationnelle
n'est mise en place !

33%

des entreprises sondées par Dia-Mart Consulting développent une approche comportementale dés
l'ouverture de la carte de fidélité en offrant quelque chose en echange !

Qu’offrent-elles ?

Remise immeédiate
Bons d'achat
Points fidéljte

Cadeaux

Offrir mieux pour vendre (beaucoup) plus !

Retours en magasin

® Absence de retour

Avec une approche relationnelle dés la premiére visite, on arrive a passer de 48% de retours en magasin
a plus de 66% ! Soit une optimisation de plus de 18%, et ce, uniquement grace a l'approche comportementale
suite a la premiere visite (ce qu'on appelle aussi le scenario relationnel de «bienvenue»).

Pensez votre fidélisation en fonction de vos clients !

Faites partie des

88,7%

clients satisfaits par notre approche de la fidélisation intelligente et customer-centric !
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