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Qu’est-ce que la fidélisation?

Identifiez une 

entreprise locale pour 

laquelle vous vous 

considérez fidèle et 

dites POURQUOI ?
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…

Accessibilité et rapidité

Rapport qualité / Prix

Compétences individuelle et collective

Courtoisie et empathie

Équité et reconnaissance

Séduction

Complémentarité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité

Respectez vos
heures d’ouverture!!
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Pour cet enfant, 

un magazine...

... c’est un IPad 

qui ne fonctionne

pas!!
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité



www.detailformation.com
© 2021 Détail Formation

10

Pensez maintenant …SOLOMO
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité

Si vous aimez 

Google, Google 

vous aimera !
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Présence
Web

Compréhension
immédiate

MENU

AMBIANCE
photos, 

commentaires

Coordonnées
+ Heures

d’ouverture

Pas trop de 

clics SVP !
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Coordonnées
complètes

Fiche Google
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Les places publiques gratuites / présence médias sociaux
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité

Pour l’achat local, 

rendez les autres 

commerces 

accessibles sur votre 

propre page 

Facebook
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité

La génération A
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1
Accessibilité et rapidité
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Échelon 1

Devoir #1

Pouvez-vous faire quelque chose pour 

réduire la notion du temps de votre client et 

faciliter l’accessibilité de votre commerce ?

Pouvez-vous rendre accessibles les informations 

de vos commerces voisins ?

Accessibilité et rapidité
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix

Soyez marketing!

• Un concept qui évolue constamment et des nouveautés!

• Un design, un marchandisage, du marketing… bref, un 

branding efficace
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix

Commerce : MFN

Design : blazygerard
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix

Donnez aussi de la valeur à votre entreprise avec des ENTREPRISES LOCALES

• Ajoutez des produits/services (gratuits, au coûtant, payants)
• Faites des événements dans votre commerce
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2
Rapport qualité / Prix
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Échelon 2

Devoir # 2

Trouvez-vous 2-3 services ou produits 

qui existent dans des commerces de la région 

qui pourraient être ajoutés à votre offre commerciale 

pour donner de la valeur à votre entreprise  

et du même coup faites connaître ces commerces 

auprès de votre clientèle?

Rapport qualité / Prix
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…

Accessibilité et rapidité

Rapport qualité / Prix
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Séduction
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Échelon 3
Compétences individuelle et collective

A.La gestion des priorités

B.La communication 

C.Le plaisir

D.Le développement des compétences
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Structurez votre service à la clientèle S.V.P.!

Échelon 3
Compétences individuelle et collective
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Échelon 3
Compétences individuelle et collective
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Conférence - Repensez votre service à  la clientèle 62
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Échelon 3
Compétences individuelle et collective
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Échelon 3

Devoir # 3

Faites une mise à jour des compétences 

de vos employés en service à la clientèle 

et assurez-vous que vos attentes 

soient clairement définies dans un 

document écrit

ACHAT LOCAL

Demandez à votre entourage s’ils possèdent les 

compétences pour vous aider à développer votre 

entreprise et faites du troc de compétences !

Compétences individuelle et 

collective
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…

Accessibilité et rapidité

Rapport qualité / Prix

Compétences individuelle et collective

Courtoisie et empathie

Équité et reconnaissance

Séduction

Complémentarité

1

2

3

4

5

6

7

Plus de 50% des entreprises 

arrivent à peine à réaliser le 

3e échelon correctement… 

imaginez pour les 4 autres!!!
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Échelon 4
Courtoisie et empathie

Utilisez des mots et des phrases qui montrent votre empathie :

• Vouvoiement en premier…

• Merci d’avoir patienté, 

• Merci M. Tanguay !

• C’est de la part de qui, je vous prie?

• Me permettez-vous de…?

• Est-ce que je peux vous montrer…

• Aimeriez-vous que…

• Pouvez-vous m’excuser un instant…

• Puis-je vous offrir….

• Merci et au plaisir de vous revoir…

• Vous pouvez compter sur moi, je vais immédiatement…etc.

1
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Échelon 4
Courtoisie et empathie

Le client n’est pas complètement satisfait… Quoi faire?
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Échelon 3
Courtoisie et empathie
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Échelon 4
Courtoisie et empathie

Contre exemple : Colossus Laval
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Conséquences de cas Colossus de Laval
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Moi

ATTENTION  au bouche-à-oreille

71

Un client satisfait en parle en moyenne à 5 personnes

Un client insatisfait en parle directement ou indirectement à 

13 personnes
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Échelon 4
Courtoisie et empathie

Prenez le temps de faire plaisir par de petits gestes

• Ouvrir une porte

• Apporter un produit à la voiture 

• Reconduire un client directement au produit

• Donner un conseil/dépliant à un touriste

• Faire des exceptions juste pour ce client : 

« … je vais voir ce que je peux faire. »

• Proposer un nouveau produit

• Offrir une chaise

• Ajouter une table pour être à son aise

• Proposer de changer un plat non apprécié

• Etc.

2
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Échelon 4

Devoir # 4

Téléchargez GRATUITEMENT le Guide  

LE SERVICE À LA CLIENTÈLE…

EN FRANÇAIS SVP!

réalisé par Détail Formation et 

faites-le circuler parmi vos employés

Courtoisie et empathie



www.detailformation.com
© 2021 Détail Formation

76
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Échelon 5
Équité et reconnaissance

Ai-je l’impression comme client que ma loyauté envers 

votre entreprise est récompensée? 

Si oui comment?
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La fidélisation et l’achat local…
C’est surtout de créer des relations

Selon une étude de Small Business Administration, sur 100 clients que perd une entreprise :

• 1 est décédé

• 3 ont quitté la région

• 5 font maintenant affaires avec des personnes de leur connaissance

• 9 ont trouvé de meilleurs prix ailleurs

• 15 n’ont pas obtenu satisfaction à la suite d’un commentaire /d’une plainte

• 67 ont tout simplement quitté à cause de l’indifférence du personnel
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Échelon 5
Équité et reconnaissance

Apprenez à connaître vos clients 

• Leur nom, leur achat, leur contexte d’achat

• Leur famille, leur profession, leur passion, etc.

• Prenez du temps à la fin de vos transactions pour discuter avec eux 

(si le temps le permet et si le client le veut bien!)

1
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Échelon 5
Équité et reconnaissance

Apprenez à connaître vos clients 

• Leur nom, leur achat, leur contexte d’achat

• Leur famille, leur profession, leur passion, etc.

• Prenez du temps à la fin de vos transactions pour discuter avec eux 

(si le temps le permet et si le client le veut bien!)

Restez en contact avec vos clients

• Développez des outils de communication pour rester en contact

• Envoyez de l’information ponctuelle sur vos produits/services/entreprise

• Donnez des conseils (facebook, infolettre, youtube, blogue, etc.)

• Bref, une stratégie marketing de contenu !!

1

2
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Échelon 5
Équité et reconnaissance



www.detailformation.com
© 2021 Détail Formation

82

Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance

Récompensez vos clients

• Une attention personnalisée… juste pour faire plaisir à un client!

• Un programme de fidélisation structuré (réseautage) – essor des clubs clients!!

• Faites des alliances avec des commerces voisins

1
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Pétro pointsAir MilesMétro & MoiSAQ

Avez-vous un programme de fidélisation?

Avez-vous un club Clients ?
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance
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Échelon 5
Équité et reconnaissance



www.detailformation.com
© 2021 Détail Formation

98

Échelon 5
Équité et reconnaissance

Récompensez vos clients

• Une attention personnalisée… juste pour faire plaisir à un client!

• Un programme de fidélisation structuré (réseautage)- essor des clubs clients!

• Faites des alliances avec des commerces voisins

Faites des affaires ensemble … dans la région!!

• Présentez certains clients aux autres employés

• Présentez certains clients à votre réseau de connaissances

• Achetez aussi des produits et services de vos clients

• Référez vos clients chez vos concurrents…de la bonne façon!!

13
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Échelon 5

Devoir # 5

Réfléchissez à ce que vous pouvez faire 

pour récompenser vos meilleurs clients et 

donnez-leur des cadeaux !!

Équité et reconnaissance
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…

Accessibilité et rapidité

Rapport qualité / Prix
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Échelon 6
Séduction

Un  WOW! C’est …

• Une expérience qui nous prend aux « tripes »

• Une expérience qu’on se rappelle longtemps

• Une expérience qu’on vit rarement seul

• Une expérience qu’on veut partager 

• … avant j’étais client… aujourd’hui je suis un ambassadeur!!!

1

Avez-vous fait vivre une expérience mémorable 

à un client cette année au point qu’il fait maintenant votre 

propre publicité?



www.detailformation.com
© 2021 Détail Formation

102

Échelon 6
Séduction

Une nouvelle 

certification en 2022
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Devoir # 6

Demandez à chacun de vos employés de faire vivre 

cinq (5) WOW en 2021

et compilez-les dans un registre
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…

Accessibilité et rapidité
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Échelon 7
Complémentarité

Ce client…
C’est plus qu’un simple client et même davantage qu’un ambassadeur…

• C’est un ami avec lequel je peux parfois prendre une bière.

• C’est un confident avec lequel je raconte parfois certains problèmes.

• C’’est un allié qui me dit ce qu’il pense réellement de nos produits, nos services, 

mes collègues, etc.

• C’est un « pote » qui sait me confronter et me remettre en question. 

• C’est un partenaires d’affaires que je consulte régulièrement avant d’agir et qui 

m’aide à la fois dans mon développement personnel et professionnel.

En avez-vous plusieurs de ces clients?
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Comment fidéliser son client?
Par les 7 échelons suivants…
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Prenez une bière à notre santé!!! 
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CONTACTEZ-NOUS

WWW.DETAILFORMATION.COM

Détail Formation

10 557, boul. Louis-H. Lafontaine

Montréal (Québec) H1J 2E8

info@detailformation.com
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Suivez-nous!

Partagez

votre avis!
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Écrivez-moi!

dtanguay@detailformation.co

m
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Conclusion

Si vous aviez à mettre en place une 

CERTIFICATION à un commerce qui fait des 

efforts pour favoriser la fidélisation de sa 

clientèle mais aussi l’achat local (ou la 

solidarité régionale), quels seraient vos 

critères d’attribution?
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Merci pour 

votre participation!

Lien web : www.detailformation.com/congresproximite

Pour consulter notre page dédiée à la Covid-19: 
detailformation.com/covid-19-commerce


