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Réinventer sa relation client
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Au Programme

= 2 épisodessur la relationclient digitale:
= [|'acquisition de clients et le développement des ventes
= Les outils de la relation clients (mail, chat, réseaux sociaux, téléphone).

= L'agenda
= Enjeux & définition : ce qu'a changé le digital dans la relation client
= |'expérience du Groupe APICIL
= Histoires d'outils avec Eloquant
= Vous avez la parole, a nous de vous écouter !
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Les intervenants

=  Anne-Christelle VOGLER est Directrice de la Relation Client du Groupe APICIL.
En tant qu'utilisateur des outils de relation client, elle nous expliquera comment la digitalisation
conduit a une nouvelle maniere de concevoir le service client et impacte le management des
activités de relation client

= Alain BOUVERET est DG d'ELOQUANT, un des leaders francais des solutions unifiées de relation
client digitales.

Il nous présentera une solution SaaS destiné a faciliter dialogue et écoute avec vos clients : gérer les
interactions entrantes et sortantes, activer vos enquétes de satisfaction, exploiter les avis clients,
analyser les commentaires et détecter les signaux faibles.
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Le Club Digital EM Lyon

=  Nicolas CONSTANT (PGM 2015), Président du Club Digital Lyon.
= 17 ans d'expérience dans la relation client
= dont 10 ans dans le digital
=  ActuellementResponsable des projets outils relation clientchez Nespresso France

®*  Frederic BLACHON (MBA 2012), Membre du bureau du Club Digital Lyon.

= 15 ans d’expérience dans les Systemes d’Information dans la conduite d’initiatives digitales vers les plateformes Cloud.
= Coach de startups a I'incubateur EM Lyon et chez lkubator en tant qu’associé.

=  Accompagne les PME et Grands Comptes dans la transformation digitale de leur métiers des Ventes et du Marketing.
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Un peu de vocabulaire...

Inbound / Outbound

“Sens” de larelation :

sollicitation de la part du client vers
I’entreprise... ou contact du client par
I'entreprise.

Chat :

Communication instantanée via le
web suite a un clic sur un lien de chat
(contact sollicité)

Chat proactif :

Communication instantanée initié par
un "vendeur" (contact non sollicité)
Chat communautaire :
Communication instantanée avec un
autreclient de la marque
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Multicanal

Plusieurs canaux de communication
sont proposés aux clients mais ne
sont pas liés entre eux (ex : je
commande sur Internet mais ne peut
pas retirer ma commande en
magasin)

Chatbot
Conversation instantanée avec un
"robot"

Omnicanal

Plusieurs canaux de communication
sont proposés aux clients et sont tous
liés entre eux (ex : click and collect,
démarrer un achat en ligne et le
finaliser par téléphone)
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Intelligence Artificielle

Traitement automatique de certaines
taches par des machines (réponses a
des questions clients, automatisation
de lavalidation de commande,
prédiction des demandes clients etc.)



Alors, qu’est-ce qui a

changé dans la relation
client ?
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La délicate alchimie :

AVEC LEBON SUR LES DELAIS
DIMENSIONNEMENT ATTENDUS PARLE
CLIENT

ETRE PRESENT SUR LES
POURASSURER LA

CANAUX OU NOUS AVECLES SATISFACTION LA QUALITE DELA

ATTENDENT NOS CLIENTS ' BONS OUTILS CLIENT REPONSE

LES BONNES TOUTEN
QUALIFICATIONS ASSURANT UN
BON ROI

POUR PERSONNALISER
LA RELATION ET
FIDELISER LES CLIENTS
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CNSTRUIRE UNE RELATION DE
CONFIANCE ET PERSONALISEE
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Réseaux sociaux

...QUI FIDELISE LE CLIENT




LA RELATION CLIENT DIGITALE :
VA T'ON VERS UN NOUVEAU PARADIGME ? )







LES ENTREPRISES N'ONT PAS
UNE VISION CLAIRE

Figure 1: More CMOs feel underprepared (%)
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LES ENTREPRISES N'ONT PAS
UNE VISION CLAIRE
En 2014, seul 46% des entreprises interrogées par
Accenture indiquaient avoir une adoption et un
.9 .9 .9 .9 déploiement globlal de technologies mobiles.

process formel pour identifier, évaluer et prioriser
comment le digital pouvait étre bénéfiqgue pour leur
business.

“ 80% disaient que leur organisation n'avait pas de

70% déclaraient qu'elles ne se sentaient pas en
mesure de suivre les évolutions du digital.

Source : "Accenture Mobility Insights Report 2014", Accenture, 2014
12



LES FREINS A LA DIGITALISATION

NYPD NEWS “NYPDnews - Apr 22
Do you have a photo w/ a member of the NYPD? Tweet us & tag it #myNYPD. It
may be featured on our Facebook. pic.twitter.com/mE2c30Smm6
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