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Le programme de fidélité : bonne affaire ou piege ?
Par Aida Mimouni Chaabane

L’engouement des frangais vis-a-vis des programmes de fidélité est fort : 96% d’entre eux
possedent au moins une carte de fidélité. Pourtant, plus de la moitié des consommateurs
n’utilisent pas le programme auquel ils ont souscrit, voire 1’abandonnent. Comment expliquer
ce paradoxe ? Le programme de fidélité récompense-t-il réellement le client de sa fidélité ou le
pousse-t-il a faire des achats inutiles, et donc a la surconsommation ? Pour répondre a ces
questions, il est indispensable de bien comprendre son mécanisme de fonctionnement et ses
effets sur le client.

Le programme de fidélité repose sur le principe de récompenser les clients de leur fidélité en
leur offrant de nombreux avantages, généralement différés. La diversité de ces avantages
suggere qu’il n’y a finalement pas « un » mais plusieurs types de programmes de fidélité qui se
distinguent en fonction de la nature de la récompense qu’ils offrent aux clients, de leur structure,
de leurs objectifs et de leurs mécanismes d’action. Si I’économie monétaire représente le type
de bénéfices le plus apprécié par le client, ce dernier recherche une large variété de bénéfices,
qui integre des valeurs symboliques aussi bien orientées vers soi, comme le statut et la
reconnaissance, que vers les autres, comme les dons et I’altruisme.

Mais au-dela de ces avantages, un programme de fidélité peut avoir un « c6té sombre », ¢’est-
a-dire un ensemble d’effets négatifs, non souhaitables pour le client et dommageables a
I’évolution de sa relation avec I’entreprise. Le consommateur peut alors ressentir un sentiment
de pression a I’achat, d’injustice dans le traitement ou de perte de contrdle sur ses données
personnelles. Ces effets peuvent toutefois étre neutralisés par 1’adoption de pratiques
responsables, plus respectueuses de I’environnement et de la société de maniere générale
comme le fait de varier les occasions de collecte des points, au-dela du comportement d’achat,
de récompenser des comportements prosociaux ou encore de favoriser la transparence et
I’utilisation raisonnée des données personnelles.

L’intervenante -

Titulaire d’un doctorat en sciences de gestion en 2006 et d’une habilitation a diriger des
recherches en 2018 de I’université Paris-Dauphine, Aida Mimouni Chaabane est maitre de
conférences a CY Cergy Paris Université (Laboratoire ThEMA). Aprés avoir été secrétaire
générale de 1’association frangaise du marketing (https://www.afm-marketing.org/) pendant 4
ans (2018-2022), elle est actuellement Vice-Présidente « Diffusion & Réseaux » au sein de cette
association et animatrice des travaux du groupe d’intérét scientifique Center for Customer
Management (https://ccm.academy/).

Les travaux de recherche d’Aida Mimouni Chaabane portent sur le management responsable
des clients, en particulier dans le secteur des services. Ils s’articulent autour de deux axes : la
maniere dont les dispositifs de relation client créent de la valeur pour I’entreprise et pour ses
clients (axe 1) et I’identification, dans une approche critique et RSE, de leurs effets négatifs en
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vue de développer des pratiques vertucuses et responsables (axe 2). Ils font 1’objet de
publications dans des revues francaises et internationales (e.g., Journal of Business Research,
Journal of Marketing Management, Recherche et Applications en Marketing).

Aida Mimouni Chaabane est réguliérement invitée a partager son expertise sur le sujet des
programmes de fidéelité par le biais de conférences professionnelles, de livres blanc,
d’interviews dans les médias ou de I’animation de tables rondes et de webinaires.
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