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Personnaliser sa relation client : 
la clé de la performance 

commerciale
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X692% X2,566%

- 66% des clients sont susceptibles de changer de marque s’ils ont le sentiment d’avoir été traités 
comme un numéro plutôt qu’un individu 

- 92% des clients sont satisfaits d’une réponse personnalisée
- Taux d’engagement sur un mail personnalisé est 2,5 supérieur Vs un mail générique
- Taux de transformation x6 suite à une communication par mail personnalisée
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L’ENJEU : LA 

PERSONNALISATION
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VOUS ÊTES UNIQUE
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EXPERIENCE CLIENT
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OFFRES CONTEXTUALISÉES



&

PAR OÙ 
COMMENCER?

5
ÉTAPES



ETAPE 1 : AUDIT & CONNAISSANCE CLIENT

Je connais mes clients



#AFTERWORK-MAI19

D
O

N
N

E
E

S

Je fais vivre
Je structure et 

je m’outille
J’audite



ETAPE 2 : OBJECTIFS

Je fixe des objectifs SMART
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LES OBJECTIFS

S M A R T

Spécifique Mesurable Atteignable Réaliste Temporel



ETAPE 3 : PERSONAS ET SEGMENTATION

Je me mets à la place de mes cibles et j’identifie les 

parcours clients
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PERSONAS
Ana
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Points de captation physiques

Points de captation digitaux

S’informer Comparer Acheter Service Client Partage d’expérience



ETAPE 4 : SCENARII & CONTENUS

Je structure et scénarise jusqu’à l’automatisation
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Le bon 

message

Au bon 

moment

A la bonne 

cible

Sur le bon 

canal
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Au bon

moment



ETAPE 5 : MISE EN ŒUVRE

Démarche de mise en œuvre et de mesure
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DÉMARCHE
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EN SYNTHÈSE
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A RETENIR : 

SIMPLE, 

BASIQUE

• J’audite

• Je fixe mes objectifs

• Je définis mes cibles et mon 

parcours client

• Je construis mes scenarii de 

campagnes et mes contenus

• Je démarre et je mesure mes résultats 

commerciaux, j’ajuste



ET LA 

PERSONNALISATION 

PAR L’HUMAIN ?
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La personnalisation par l’humain

Intelligence 
Emotionnelle

Innovation 
Technologique

Accompagnement 
ET autonomie
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Intelligence Emotionnelle Intelligence Artificielle

Reconnaitre ses émotions 
et celles des autres

S’adapter
à l’environnement

Techniques mathématiques 
statistiques

Exécution automatique de 
tâches logiques
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Location de voiture

Intelligence Emotionnelle Intelligence Artificielle

« Rassurez vous »

Prise en compte de l’émotion 
du client dans le choix des 

offres à proposer

« Profitez de nos offres »

Proposition d’offres 
complémentaires sur la base 

de statistiques
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% des consommateurs français qui privilégient une interaction 
avec des êtres humains pour obtenir un conseil sur un produit 

ou un service

Accenture Global Consumer Pulse Survey 2018

79%
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Les outils au service de l’humain

CLIENT CONSEILLER BACK OFFICE

AVEC LE 

CONSEILLER

AVANT LE 

CONSEILLER
APRES LE 

CONSEILLER

Au service de la 

personnalisation
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Compétences principales qui seront requises dans la plupart 
des professions ne sont pas encore considérées comme 

essentielles au travail aujourd’hui

Usbek & Rica déc 2018

33%
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Accompagnement 

sur les compétences 

relationnelles +

Accompagnement et autonomie

Accompagnement 

à l’utilisation des 

outils
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% des entreprises laissent à leurs conseillers une liberté totale 
d’appréciation et d’utilisation des moyens de 

dédommagement.

Baromètre des KPI's Service Clients 2018

18%
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En conclusion

+Connaissance 

client
Humain

Innovations Technologiques

79 % des marques ayant dépassé leur prévision annuelle de chiffre d’affaires ont 
préalablement conçu et mis en œuvre une stratégie explicite de personnalisation client.

Etude Monetate
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MERCI !


