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L’lIA rend le retail plus efficace, mais risque de rendre les
marques interchangeables

Steven Van Belleghem partage ses insights stratégiques
dans le podcast MediaMarkt « Let’s Talk Retail »

Strombeek, 8 avril 2026

Dans un marché en rapide digitalisation, la question pour les retailers n’est plus de savoir
s’ils doivent utiliser UIA, mais comment Uutiliser pour se différencier. Dans le dernier
épisode du podcast « Let’s Talk Retail », Diederik Heinink (MediaMarkt Benelux) s’entretient
avec Steven Van Belleghem, expert internationalement reconnu en expérience client et
auteur. Leur mission commune : inspirer les retailers du Benelux a aller au-dela de la
transaction et a retrouver une véritable pertinence humaine.
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Steven Van Belleghem est une autorité mondiale qui étudie depuis plus de 25 ans 'évolution de
I’expérience client. Conférencier trés demandé et auteur de best-sellers, il conseille des
organisations dans le monde entier sur la construction de relations clients durables. Au cceur de
son approche : la synergie entre les innovations technologiques, comme UIA, et Uempathie
humaine.

Le piége de « ’érosion de la différenciation »

Dans le podcast, Van Belleghem partage un constat critique : l'obsession actuelle pour
I'efficacité via U'lA comporte un risque majeur. Lorsque chaque retailer utilise UlA uniguement
pour étre plus rapide et moins cher, une « érosion de la différenciation » apparait. L’offre du
marché devient alors entierement générique. Les marques perdent leur identité propre, car elles
ne rivalisent plus que sur la commodité et le prix.

« Si vous vous concentrez uniquement sur laspect transactionnel, votre marque devient
interchangeable », explique Van Belleghem. « Le consommateur devient alors fideéle au systeme
ou a l’algorithme, et non a Uentreprise. Cela crée une forme de fidélité extrémement fragile. »



Trois niveaux de fidélité : de la transaction a ’appartenance

Interrogé sur la maniere dont les retailers peuvent se différencier dans ce nouveau paysage, Van
Belleghem décrit trois niveaux de fidélité, chacun nécessitant une approche stratégique
spécifique :

o Fidélité transactionnelle : ce niveau consiste a réinventer la commodité. Il s’agit d’une
fidélité fragile, ou le client est loyal au systéeme et a la facilité d’usage, plutét qu’a la marque.
L’IA continuera d’optimiser ce niveau.

o Fidélité transformationnelle : ici, Uobjectif est d’apporter une valeur ajoutée dans la vie du
client. A ce niveau, la marque doit redéfinir sa pertinence pour conserver un rdle significatif.

o Fidélité profonde : le niveau le plus élevé, ou le client choisit une marque par identification.
Le défi consiste a créer et entretenir un sentiment d’appartenance.

Van Belleghem constate que de nombreuses entreprises sont aujourd’hui trop focalisées sur le
niveau transactionnel. Ilrecommande d’utiliser 'lA comme un partenaire pour évoluer vers plus
de valeur et une pertinence plus profonde.

Contexte international

L’épisode aborde également la vitesse d’adoption des technologies a l’échelle mondiale. Sur la
base de ses récents voyages aux Etats-Unis et en Asie, Van Belleghem partage ses observations
sur Uessor des agents IA aux Etats-Unis et le développement avancé du social commerce en Asie.
ILexplique comment le secteur duretail européen se positionne face a cette dynamique mondiale
et ou se trouvent les opportunités pour élever la relation client a un niveau supérieur.

A propos du podcast « Let’s Talk Retail »

Dans le podcast «Let’s Talk Retail », MediaMarkt offre une plateforme aux experts du secteur pour
partager leurs insights et conseils sur un retail en constante évolution. L’épisode avec Steven Van
Belleghem est désormais disponible sur Spotify et Youtube.
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