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Overviewsur le CRM 2012
v dzQ& ke le CRM pour nos invités ?
Quel est le dispositif CRM de nos invités ?

CommentAccor optimise sa relation cliegtace
auxmedias sociauf

Comment UBISOFT crée de la valeur grace al
CRM ?
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r ' - 2012 : le retour du CRM ?
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2012 LE RETOUR DU CRM ? (1/3)

A Lesannées 9avaient vu la montée en puissance du CRM of
A Puis le digital a tout chamboupindant 10 ans

Al dz22 dZNRORAzY LHEZ2 dzd 2y R St@anyu8eR ;
perspective o QI Olj ddii@ delpluey plus, la voix du
client reprend de la valeur et un#ace centrale
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2012 LE RETOUR DU CRM ? (2/3)

9y STFFTSU | dze 2 dzNRgaldziu clieditSdasi Xj d:
A X LINB &dang tous les espacatigitaux
A Xvisible de touset a tout moment
A Xcritique et contestatrice
A Xpeu chere a acquérimaiscomplexea traiter, analyser
et intégrer aux processus décisionnels
zlniteam
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2012 LE RETOUR DU CRM ? (3/3)

| AVAA RQIFILINB A& dzyS Si0dzRS DI NI

A 42%des décideurs ont prévu une hausse de leurs
RSLISyaSa Sy az2fiagl NB / wa

A Un marché tiré par leveb, lecross canaét les
applicationsSaas

A Un intérét fort pour lefeaturescommunautaires
socialeset R QI dzil 2 Y ldésprécksg A 2 Y

* http://www.gartner.com/DisplayDocument?ref=clientFriendlyUrl&id=1528818
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Le CRM en 20:

Quel poids dans les dépenddarCon?



QUEL POIDS DANS LES DEPBENIESOM?

A'Y YI NOK S45RIGISEDBEANRE & SY H N
Xerfi

Al NJ LILINROKSNJ £ dzy YI NOKS3 RS
YATTAFINBY RQMdzNR D -19%Bes butigets) {

A Au croisement des deux, leERM est le segment le plus actif
avec une dépense estiméeenwvep 1 SO H AN YA
(estimation)
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Le CRM en 20:

Quel CRM dans un contexte digital ’
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QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL

Revenir a uneléfinition simple (celle deWikipedig

«Le CRM est I'ensemble des outils et techniques destinés a
capter, traiter, analyserles informations relatives aux clients
et aux prospects, dans le but de feeliseren leur offrant le
meilleur service. »
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QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL

Capter les informations :

Aldentifier les clients a tout moment dfunnelde conversion
et via de<CTADNlIne

AMais aussi en lesollicitant (interrogation, sondages) ou les
écoutant(monitoring des conversations passives du web,
gestion des communautes)

C PROBLEMATIQUES : commmesiter vigilantsur
f QF ND A i NI 3 Sonveyich@poude ieat?2A £ f A S

Comment faire la part des choses dangédation de
f QA Y T 20N MR YSEa dad RSYF YRS
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QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL

Traiter les informations :
Al QSaild al @2 klbssifieplesandifeliet 1ésS a
capitaliser

APourenrichirdes bases de données dennaissance client

C PROBLEMATIQUE®mMmMentgérer des données
multisourceset hétérogenesdans une perspectivaser
centric?

Commentrendre opérationnelledes données welnalytics
ou les issues de la veille des medias sociaux par exemple
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QUEL CRM DANS UN CONTEXTE DIGITAL

Analyser les informations :

Al QSaild YSGid I\pE‘oce§sl§(Q$E LIO B IdR IS @&
R2YYSS LJ2dzNJ NBLI2YRNBkaz2ff
canaux

A 2
A C

Al QS a il s O Niesuter leRGids SctioRsSentreprises

C PROBLEMATIQUES : quetielnologies quel
Investissement humainquelsinterlocuteurs, quelle
reactivite ?

Quelsmetricsde mesure mettre en place et comment en
faire lereporting?
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Le CRM en 20:

Quelles attentes du point de vue du client °
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QUELLES ATTENTES DU POINT DE VUE CLIE

A Depuisplus de 10 ansCRMMetrixY S & dzNBE f QST ¥F
points de contact digitaux : sites web, pag@xebooksites
et applications mobile

A Ainsinous avons réali¢éf dzda RS MM YA fef A 2
France, en Europe et aux US dans les secteurs FMCQG,
Banque Corporate Luxe, etc.
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QUELLES ATTENTES DU POINT DE VUE CLIE

Quelques enseignements sur la dimension CRMNigeir

ASur un site web on peut trouver 9% a plus dg O0Ue
Of ASyida | OudzSta RQdzyS YI NJjc

Al I alrdagAraFTroOoaAzy 3IFt2o0FfS b f
relationnel croit deb0 a 60%avec la récurrence de visite

APlus de 20%les visiteurs interrogés souhaitent entrer en
contact avec la margque/entreprise
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QUELLES ATTENTES DU POINT DE VUE CLIEN

Quelques enseignements sur la dimension CRNracebook

A25%R S & Tl ya aQAifghpaQeddurdste/savoid dzl
j dzQAf & az2yid NBStEtSYSYyld Tl y:e

A53%des fans jugent importants de pouvoir dialoguer
reellement avec la marque/entreprise

A60%attendent des conseils de la marque/entreprises
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Le CRM en 20:

5 S -GRM % Social CRM : perspectiv
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59 -CRMAU SOCIAL CRM : PERSPECTIVE (

Premiere dimension clé a maitriser vieur sociale
ANiveauR Q A yl’j SCNmiv@a'jJI?QA/YLJf AOI GA 2 Y
ALiena la marqueC niveau deproximité

ARecommandatiomarque/entrepriseC vecteur desocialisation
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59 -CRMAU SOCIAL CRM : PERSPECTIVE (2

Seconde dimension clé a maitriser véeur business
AModes et lieuxde conversionC destinationdes trafics
ANiveau de conversioactuelleC qualité deciblage

ANiveau de conversiofuture C valeurpotentielle (modéle F.R.Y.)
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59 -CRMAU SOCIAL CRM : PERSPECTIVE (

N\ ”
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= Loai de
- J Social CRM
5 de leads
Q
S
Logique de Logique de
trafic branding
Valeur sociale
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ACCOR : UN GROUPE INTERNATIONAL

Accor,
dans le monde

Ameérique du Nord
1 099 hétels
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Ameérique Latine et Caraibes
188 hotels
29 116 chambres
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Europe Hors France France
957 hotels 1429 hétels
130 944 chambres 130 427 chambres
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Afrique et Moyen-Orient Asie Pacifique

155 hotels 446 hotels

26 008 chambres 85 870 chambres
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ACCOR EN QUELQUES MOTS..

Un portefeuille de margques fortes et complémentaires
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LE CRM : UN OUTIL UNIQUE

stniteam

Hospitality UBISOFT


http://www.ebg.net/

