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SYNTHESE SCHEMA CHAPITRE 13 : 
LES TRANSFORMATIONS NUMERIQUES DANS LES RELATIONS AVEC LES CLIENTS ET LES USAGERS

LA DIGITALISATION POUR MIEUX CONNAITRE LE CONSOMMATEUR
L’accès aux données personnellesObjets connectés
Newsletters
Retours des clients
Achats effectués
Cookies liés à la navigation web




Comprendre le comportement du consommateur
Besoins
Attentes
Attitudes
Freins 
Motivations



Ce qu’on attend du produit
Cognitive
Affective
Conative
Peurs
Inhibitions
Risques 
Oblatives
Hédonistes
D’auto expression
Physiologiques
De sécurité
D’appartenance
D’estime
D’accomplissement






LA DIGITALISATION DE LA RELATION CLIENT
1. Les consommateurs et usagers, acteurs du processus d’achatEmergence du besoin

Sentiment
 post achat
Décision d’achat 
Evaluation des solutions
Recherche d’informations



Développement du numérique


					Parcours client
Omnicanalité (complémentarité des points de contacts)

 Personnalisation de la relation
Relation client plus longue et complexe



1. LA DIGITALISATION DE LA RELATION CLIENT
Collecte, traitement des données
Analyse des consommateurs (profils, habitudes d’achat…)
Offres personnalisées

Logiciel CRM (ou GRC : gestion relation client)

Outils



Communication personnalisée
Fidélisation
Applications, sites
Réseaux sociaux


L’administration électroniqueFacilite la communication avec l’usager

Améliore le fonctionnement des administrations
Simplifie des démarches des usagers



Sites internet, applications, bornes dans les administrations

Echange de données facilité, 
Centralisation des données Meilleures conditions de travail
Prise de rendez-vous, suivi de courriers, accès aux infos personnalisées…
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