
Édition 2018

La Data :
incontournable pour une 
expérience client de choc

easistoryeasibook



© easiware - 2018       2

Sommaire

03  La connaissance client au     
  service de l’expérience client 

07  La Data au service de 
  l’expérence client, nos 6 conseils

15  Les conditions pour être un vrai  
  “data centric”

07  La RGPD, la réforme de la    
  transparence



La connaissance client au 
service de l’expérience 

client 



© easiware - 2018       4

Poursuivre les efforts

Offrir une expérience client personnalisée et exceptionnelle, n’importe 
TXHOOH�PDUTXH�TXL�DLPH�HW�UHVSHFWH�VHV�FOLHQWV�DI¿FKH�FHWWH�DPELWLRQ��2U��TXDQG�
on connaît la réalité opérationnelle à laquelle elles sont souvent confrontées, on 
VDLW�FRPELHQ�FHWWH�DPELWLRQ�SHXW�rWUH�IUHLQpH�

Multiplication des canaux et des devices, 
SUREOqPHV�GH�JRXYHUQDQFH��PXOWLSOLFLWp�
GHV�RXWLOV�HW�WHFKQRORJLHV��GLVSHUVLRQ�GHV�
GRQQpHV��RUJDQLVDWLRQ�HQ�VLORV��PDQTXH�
G¶DJLOLWp��HWF��/HV�FRQWUDLQWHV�VRQW�QRP-
EUHXVHV��6DQV�FRPSWHU�TXH�OH�FRQVRPPD-
WHXU�UHYRLW�UpJXOLqUHPHQW�VHV�H[LJHQFHV�
j�OD�KDXVVH��/HV�HQWUHSULVHV�HQ�VRQW�FRQ-
scientes, et savent qu’elle ont du pain sur 
OD�SODQFKH���

&¶HVW�G¶DLOOHXUV�FH�TXH�FRQ¿UPH�O¶pWXGH�
réalisée conjointement par Bluelink et 
5HODWLRQ�&OLHQW�0DJ���33% GHV�GLULJHDQWV�
TXDOL¿HQW�O¶H[SpULHQFH�FOLHQW�SURSRVpH�SDU�
leur marque peu mature et en construction, 
quand 21% l’estiment mature mais 
WRWDOHPHQW�j�UHIRQGUH��7RXMRXUV�VHORQ�FHWWH�
étude, O¶XQ�GHV�EHVRLQV�SULRULWDLUHV�SRXU�
pallier ce manque de maturité est la 
connaissance client à 46%.
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Créer l’effet “waouh !”
(Q�HIIHW��j�O¶KHXUH�R��O¶RQ�SDUOH�%LJ�'DWD�j�WRXW�YD��OD�FRQQDLVVDQFH�FOLHQW�
conditionne l’expérience client, et à travers elle notamment, la personnalisation��
5HFHYRLU�GHV�RIIUHV�YUDLPHQW�FLEOpHV�HW�rWUH�UHFRQQX�TXHO�TXH�VRLW�OH�FDQDO�XWLOLVp��
Q¶LPSRUWH�R��HW�Q¶LPSRUWH�TXDQG��WHOOHV�VRQW�OHV�
DVSLUDWLRQV�GHV�FOLHQWV�j�O¶KHXUH�DFWXHOOH��3RXU�O¶LQVWDQW� 61% des Français 
HVWLPHQW�TXH�OHV�RIIUHV�VRQW�VRXYHQW�VDQV�FRKpUHQFH�DYHF�OHXUV�FHQWUHV�
d’intérêt, tandis que 9% seulement disent recevoir des services personnalisés 
XWLOHV��2EVHUYDWRLUH�GHV�VHUYLFHV�FOLHQWV��9LVHR�&RQVHLO�%9$���

Exploiter la connaissance client

$X�GHOj�GH�OD�SHUVRQQDOLVDWLRQ��O¶HQWUHSULVH�SHXW�DXVVL�XWLOLVHU�OD�GDWD�SRXU�
DQWLFLSHU�OHV�EHVRLQV�GHV�FOLHQWV�HW�FUpHU�O¶HIIHW�³ZDRXK�� �́�5HQRXYHOOHPHQW�
G¶DFKDW��RSWLPLVDWLRQ�GH�O¶DWWHQWH�HQ�PDJDVLQ�RX�DXSUqV�GX�FDOO�FHQWHU��
DPpOLRUDWLRQ�GH�O¶HUJRQRPLH�GX�VLWH��GpWHFWLRQ�G¶DQRPDOLHV�VXU�XQ�SURGXLW��
LGHQWL¿FDWLRQ�G¶LUULWDQWV��ÀXLGLWp�GHV�SDUFRXUV�FOLHQWV��HWF��L’analyse 
prédictive YD�DXVVL�SDUWLFLSHU�DX[�SURJUqV�GH�O¶H[SpULHQFH�FOLHQW�

2Q�FRPPHQFH�j�YRLU�pPHUJHU��oD�HW�Oj��TXHOTXHV�SURMHWV�HW�H[SpULPHQWDWLRQV�
HQ�PDWLqUH�GH�GDWD��PDLV�RQ�HVW�HQFRUH�ORLQ�GH�OD�PDWXULWp�DX[TXHOOHV�OHV�
HQWUHSULVHV�DVSLUHQW��(Q�HIIHW��GDQV�OH�GRPDLQH�GH�O¶H[SpULHQFH�FOLHQW��OD�GDWD�
V¶DSSDUHQWH�j�XQH�PLQH�G¶RU��
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Miser sur le service client
'DQV�XQ�FRQWH[WH�R��OHV�UqJOHV�VH�
GXUFLVVHQW�HQ�PDWLqUH�GH�SURWHFWLRQ�GHV�
GRQQpHV�SHUVRQQHOOHV��YRLU�FKDSLWUH�VXU�OH�
5*3'��HW�OD�Pp¿DQFH�GHV�FRQVRPPDWHXUV�
JUDQGLW��FHWWH�SUREOpPDWLTXH�GH�
connaissance client va prendre encore 
SOXV�G¶DPSOHXU��(OOH�SHXW�EpQp¿FLHU�DX�
FOLHQW��VL�FHOD�OXL�VLPSOL¿H�OD�YLH�HW�TXH�OD�
SHUVRQQDOLVDWLRQ�HVW�DX�UHQGH]�YRXV��(OOH�
GHYUDLW�DXVVL�RSWLPLVHU�FRQVLGpUDEOHPHQW�
OH�EXVLQHVV�GHV�HQWUHSULVHV�HQ�UHQGDQW�
leur stratégie commerciale et 
UHODWLRQQHOOH�SOXV�HI¿FDFH��

9R\RQV�HQVHPEOH�FRPPHQW�SDUWLU�j�
O¶DVVDXW�GHV�*$)$��8EHU��1HWÀL[�HW�
FRQVRUWV��TXL�RQW�GpMj�XQ�FRXS�G¶DYDQFH���
Car sans data et connaissance client, 
OH�ULVTXH�HVW�JUDQG«�GH�GLVSDUDvWUH�

Dans les années à venir, l’un des enjeux majeurs consistera à parfaire cette 
FRQQDLVVDQFH�FOLHQW�HW�j�O¶XWLOLVHU�j�ERQ�HVFLHQW��(W�F¶HVW�Oj�TX¶LQWHUYLHQW�OH�
VHUYLFH�FOLHQW��&H�GHUQLHU�D�HQ�HIIHW�XQ�YUDL�U{OH�j�MRXHU�j�FH�VXMHW��3RXUTXRL�"�
&¶HVW�SUREDEOHPHQW�j�FH�QLYHDX�Oj�TXH les équipes captent un maximum de 
données,�JUkFH�DX[�LQWHUDFWLRQV�JpQpUpHV�VXU�O¶HQVHPEOH�GHV�FDQDX[�GH�
FRQWDFW�TXL��GH�VXUFURvW��VH�PXOWLSOLHQW��&¶HVW�SRXUTXRL�HDVLZDUH��DYHF�VD�
SODWHIRUPH�G¶HQFKDQWHPHQW�GX�VHUYLFH�FOLHQW��D�SRXU�DPELWLRQ�GH�MRXHU�XQ�U{OH�
GpWHUPLQDQW�GDQV�OD�FRQVWUXFWLRQ�GH�OD�FRQQDLVVDQFH�FOLHQW�

8QH�IRLV�UpFROWpH��TXDOL¿pH�HW�DQDO\VpH��HOOH�YD�SHUPHWWUH�G¶H[WUDLUH�XQH�
FRQQDLVVDQFH�FOLHQW�GLJQH�GH�FH�QRP�HW�GH�GpSOR\HU�GHV�DFWLRQV�FRQFUqWHV��
C’est cette connaissance client qui va pouvoir prendre en compte
l’individualité GH�FKDTXH�FOLHQW��HQ�IRQFWLRQ�GH�VRQ�SDUFRXUV�GH�YLH��GH�VHV�
DWWHQWHV��GH�VRQ�SUR¿O��HW�GH�VRQ�KLVWRLUH�DYHF�OD�PDUTXH��
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Anticiper l’acte d’achat

&H�TXL�QRXV�LQWpUHVVH�SDUWLFXOLqUHPHQW�GDQV�FH�OLYUH�EODQF��F¶HVW�GH�YRLU�j�
TXHOOHV�¿QV�OHV�PDUTXHV�YRQW�SRXYRLU�H[SORLWHU�OD�FRQQDLVVDQFH�FOLHQW��2Q�
FRQQDvW�O¶DGDJH���délivrer le bon message au bon moment, à la bonne 
personne, par le bon canal.�/¶REMHFWLI�HVW�G¶DOOHU�DX�GHOj�HW�GH�PHWWUH�HQ�
SODFH�XQH�YUDLH�VWUDWpJLH�GH�'DWD�GULYHQ�PDUNHWLQJ��PDUNHWLQJ�SLORWp�SDU�OD�
GRQQpH��SRXU�LQVWDXUHU�XQH�H[SpULHQFH�GH�SOXV�HQ�SOXV�DGDSWpH�DX[�DWWHQWHV�HW�
DX[�EHVRLQV�GHV�FOLHQWV��6DQV�DYRLU�OD�SUpWHQWLRQ�G¶rWUH�WRWDOHPHQW�H[KDXVWLI��
voici quelques cas d’applications de la connaissance client, qui vont permettre 
G¶HQFKDQWHU�OHV�FOLHQWV��

7RXWH�HQWUHSULVH�HVW�FDSDEOH�G¶DQWLFLSHU�XQ�WDQW�VRLW�SHX�OHV�EHVRLQV�GH�VHV�
FOLHQWV�JUkFH�j�O¶DQDO\VH�SUpGLFWLYH�GHV�GRQQpHV�transactionnelles, 
comportementales, conversationnelles, et sémantiques��4XRL�GH�PLHX[�
HQ�HIIHW�TXH�G¶DOOHU�DX�GHYDQW�GHV�DWWHQWHV�HQ�VH�PRQWUDQW�SURDFWLI�"�&HOD�YD�
GHYHQLU�GH�SOXV�HQ�SOXV�WDQJLEOH�DYHF�OH�GpYHORSSHPHQW�GH�O¶,QWHUQHW�GHV�REMHWV�
QRWDPPHQW��,PDJLQRQV�SDU�H[HPSOH�TXH�GHPDLQ��*RRJOH�+RPH��FRQQHFWp�DX�
V\VWqPH�GH�GRPRWLTXH��VXJJqUH�j�VRQ�SURSULpWDLUH�TX¶LO�VHUDLW�SHXW�rWUH�WHPSV�
GH�UDFKHWHU�GHV�DPSRXOHV�SRXU�OD�OXPLqUH�GH�O¶HQWUpH��

/¶LGpH�FRQVLVWH�HQ�IDLW�SRXU�OHV�PDUTXHV�j�pYDOXHU�OD�SUREDELOLWp�TX¶XQ�FOLHQW�VH�
FRPSRUWH�GH�WHOOH�RX�WHOOH�IDoRQ�HQ�IRQFWLRQ�G¶XQ�VFHQDULR�SUpDODEOHPHQW�pWDEOL��
&HWWH�DQWLFLSDWLRQ�IRQFWLRQQH�SDUIDLWHPHQW�SRXU�IDYRULVHU�OH�UpDFKDW�G¶XQ�
SURGXLW�XWLOLVp�TXRWLGLHQQHPHQW�WHO�TX¶XQ�VKDPSRLQJ�RX�HQFRUH�GH�OD�OHVVLYH�

Conseil n°1
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2XWUH�$WODQWLTXH��O¶HQVHLJQH�GH�JUDQGH�GLVWULEXWLRQ�Kroger��LGHQWL¿H�OHV�
W\SRORJLHV�GH�FOLHQWqOHV�HW�OHV�UpDFWLYH�YLD�GHV�FRXSRQV�GH�UpGXFWLRQ��3DU�
H[HPSOH��VL�XQ�FOLHQW�DFKqWH�UpJXOLqUHPHQW�GHV�SHWLWV�SRWV�SRXU�EpEpV��PDLV�
Q¶D�SDV�UDFKHWp�GH�FRXFKHV�UpFHPPHQW��OD�PDUTXH�YD�OXL�SURSRVHU�XQH�UHPLVH�
VXU�FH�SURGXLW��

Dans un autre univers, le pure 
SOD\HU�Allopneus.com s’appuie sur 
OH�QRPEUH�GH�NLORPqWUHV�SDUFRXUXV�
SDU�VHV�FOLHQWV�FKDTXH�DQQpH��GDWD�
qu’il recueille directement en 
questionnant les internautes sur son 
VLWH��SRXU�GpWHUPLQHU�j�TXHO�PRPHQW�
les contacter et leur proposer de 
UDFKHWHU�GHV�SQHXV�QHXIV��

Diminuer la rétention

/¶DQDO\VH�SUpGLFWLYH��DX�GHOj�G¶DQWLFLSHU�OHV�EHVRLQV��SHXW�DXVVL�LGHQWL¿HU�OHV�
ULVTXHV�G¶DWWULWLRQ��$�SDUWLU�GHV�GRQQpHV�FRPSRUWHPHQWDOHV��WUDQVDFWLRQQHOOHV��
GHV�FRPPHQWDLUHV�HW�DYLV�HQ�OLJQH��PDLV�DXVVL�GHV�GRQQpHV�GH�QDYLJDWLRQ�VXU�
GHV�VLWHV�FRQFXUUHQWV�RX�WLHUV��LO�HVW�SRVVLEOH�GH�GpWHUPLQHU�OHV�ULVTXHV�GH�
GpSDUW�G¶XQ�FOLHQW��8Q�GpSDUW�TXL�SHXW�rWUH�G��DX�IDLW�TXH�FH�GHUQLHU�HVW�
LQVDWLVIDLW��Q¶D�SOXV�EHVRLQ�G¶XWLOLVHU�OH�VHUYLFH�RX�OH�SURGXLW��RX�HQFRUH�YLW�XQ�
PRPHQW�FOp�GDQV�VD�YLH���XQ�GpPpQDJHPHQW�SDU�H[HPSOH��
$SUqV�DYRLU�LGHQWL¿p�XQ�ULVTXH�GH�FKXUQ��QRPEUHXVHV�VRQW�OHV�DFWLRQV�j�
GpSOR\HU���appels, câlins, e-mailing, jeux-concours, coupons de 
réduction, enquête de satisfaction, etc. 

Conseil n°2
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&KH]�Orange, l’appel entrant d’un client présentant un risque d’attrition 
est directement rerouté, non pas vers le service client dit “classique”, mais 
YHUV�OH�VHUYLFH�HQ�FKDUJH�GH�OD�UpWHQWLRQ�TXL�EpQp¿FLH�GH�GDYDQWDJH�GH�
ÀH[LELOLWp�DX�QLYHDX�FRPPHUFLDO�HW�SHXW�SUHQGUH�O¶LQLWLDWLYH�G¶XQH�RIIUH�GH�
¿GpOLVDWLRQ��

1RQ��OHV�FRQVHLOOHUV�HW�YHQGHXUV�QH�
reconnaissent pas encore les clients 
VXU�WRXV�OHV�FDQDX[�GH�FRQWDFW��&¶HVW�
pourquoi à l’avenir, la connaissance 
FOLHQW�XQL¿pH�GDQV�OH�&50�GHYUDLW�
permettre aux équipes sollicitées de 
pouvoir répondre à leur demande 
SOXV�UDSLGHPHQW��3RXU�FHOD��XQH�¿FKH�
client comprenant toutes les 
informations sur le client et les 
enjeux liés à ce dernier est 
QpFHVVDLUH���

Depuis plusieurs années, Sephora�D�pTXLSp�VHV�YHQGHXVHV�G¶L3RG�7RXFK��
/¶REMHFWLI�GH�O¶DSSOLFDWLRQ�³0\�6HSKRUD´���LGHQWL¿HU�OD�FOLHQWH�GLUHFWHPHQW�j�
SDUWLU�GH�VD�FDUWH�GH�¿GpOLWp�SRXU�UHWURXYHU�VRQ�KLVWRULTXH�G¶DFKDW�HW�DLQVL�
SHUVRQQDOLVHU�OH�FRQVHLO��'H�QRPEUHXVHV�HQVHLJQHV�V¶LQWpUHVVHQW�DXMRXUG¶KXL�
DX[�pFUDQV�PRELOHV�TXL�LQWqJUHQW�OH�&50��PDLV�VHUYHQW�DXVVL�GH�WHUPLQDX[�GH�
SDLHPHQW��UpGXLVDQW�DLQVL�O¶DWWHQWH�DX[�FDLVVHV�

'H�VRQ�F{Wp��Primagaz�pODERUH�OH�URXWDJH�GHV�DSSHOV�HQ�IRQFWLRQ�GX�SUR¿O�
FOLHQW��,GHQWL¿p�SDU�VRQ�QXPpUR�GH�WpOpSKRQH��LO�HVW�DIIHFWp�DX�ERQ�VHUYLFH��8Q�
QRXYHDX�FOLHQW�VHUD��SRXU�VD�SDUW��PLV�HQ�UHODWLRQ�DYHF�OH�3{OH�$FFXHLO�TXL�VH�
FKDUJHUD�GH�O¶DFFRPSDJQHU�GDQV�WRXWHV�OHV�pWDSHV�GH�FRQWUDFWXDOLVDWLRQ��4XDQW�
DX[�QXPpURV�QRQ�UHFRQQXV��OH�FDOO�FHQWHU�HVW�FKDUJp�GH�FRPSOpWHU�OD�¿FKH�
FOLHQW�TXL�VHUD�UHPRQWpH�DX�SURFKDLQ�DSSHO�

Optimiser les interactions clients
Conseil n°3


