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Dans son étude sur le commerce de détail Total Retail 2016, PricewaterhouseCoopers (PwC) a 

ciblé quatre composantes essentielles pour assurer la satisfaction de la clientèle :

L’étude cite deux façons particulières grâce auxquelles les détaillants peuvent établir un lien 

significatif avec leurs clients :

Près de 40 % des consommateurs canadiens affirment que « lire les évaluations des produits, les 

évaluations et les commentaires de leurs pairs sur les médias sociaux influence leurs habitudes 

d'achat. Le pourcentage s’élève à près de 55 % pour les consommateurs âgés de 18 à 24 ans. 
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SÉDUISEZ-LES : LE PROCESSUS D'ACQUISITION

1. Discuter : communiquer et influencer le client selon ses conditions. 

Les consommateurs canadiens s'attendent à recevoir des recommandations et des offres de 

produits personnalisées en fonction de leurs achats précédents, mais ayant aussi de la valeur 

puisque le prix est un point important à considérer. 

“Pour le commerce de détail multicanal, cela signifie que l’information 

donnée par les clients durant l'étape Discussion du parcours d’achat doit 

ensuite se traduire par des offres de produits, des primes et des expériences 

spéciales ou ciblées prouvant que les consommateurs individuels sont 

compris.”

2. Créer des solutions personnalisées en fonction de ses préférences et des
renseignements donnés.  

Médias sociaux 
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Les consommateurs veulent que les détaillants créent des « communautés » autour des produits 

qu’ils vendent afin de soutenir leur style de vie et leurs expériences préférées. Les programmes de 

fidélité et de récompense pour les clients sont un élément important, puisque 95 % des 

consommateurs canadiens sont membres de quelques programmes. 

Programmes de fidélité/récompense 



















À PROPOS DE PUROLATOR

Purolator est le fournisseur de pointe de solutions intégrées de logistique et d'expédition de fret et 

de colis au Canada. Célébrant plus de 50 ans de services qui permettent à ses clients de tenir leurs 

promesses, Purolator continue d’élargir sa portée, sa fiabilité et ses niveaux de service réputés pour 

rejoindre davantage de particuliers, d’entreprises et de localités, partout au pays et dans le monde 

entier. Purolator est fière de son héritage canadien et veille à assurer sa durabilité, se positionnant 

pour croître et prospérer. Purolator est également vouée à contribuer au bien-être des collectivités 

qu’elle sert et dans lesquelles vivent, travaillent et se détendent ses plus de 11 000 employés. Pour 

obtenir de plus amples renseignements, veuillez visiter le site purolator.com. 
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