Les transformations numériques,
vecteurs d'amelioration de la relation
avec les clients et les usagers ?

L'usager et le consommateur ont-ils
des comportements differents ?

Les organisations Attitudes

ont besoin de comprendre Quels sont les facteurs
ce processus pour influencer ——) explicatifs du comportement
le consommateur du consommateur ?

(ou l'usager). Freins et motivations

e Quelle relation client a l'ére de la digitalisation ?

Les organisations proposent
un parcours client/usager

' grace a ;

Collecte de
données clients/usagers

Génération de data

Outils digitaux :
* Applications « Statistiques
 Réseaux sociaux ¢ Big data...

1 Connaissance clients )(—(2 Relation clients )

l'expérience client, l'utilisation des services

Améliorer les offres, les interactions,
publics, accés aux documents administratifs ...

9 Quels sont les risques de la digitalisation
pour la relation client ?

Risques numériques
du consommateur

« Contréle des données personnelles
Collecte de * Droit a l'oubli
données clients/usagers

Les consommateurs, utilisateurs
d'internet, laissent des traces
numériques voulues ou non

Génération de data

Réglement général de protection des

Protection du consommateur
données (RGPD)




