Les transformations numériques,
vecteur d'amélioration de la relation
avec les clients et les usagers ?

Quels sont les impacts de la révolution digitale sur la connaissance du consommateur ?

Les outils digitaux de collecte des données La gestion de la data client

Les entreprises peuvent collecter des
données directement auprés des
consommateurs (cartes de fidélité).

Trace numérique qui peut étre suivie
grace a des témoins (cookies)

Les entreprises peuvent traiter les données collectées
pour obtenir des informations sur les consommateurs

Quelles sont les évolutions de l'offre des entreprises permises par la révolution digitale ?

+ +
Une offre mieux adaptée Un suivi de la relation client plus efficace
* Personnalisation des produits + Plus grande proximité et meilleure réactivité
* Personnalisation de la communication grace a des systémes d’information partagés
(ex. : publicités personnalisées) (ex. : suivi des livraisons en temps réel)

- Utilisation des réseaux sociaux comme outil de fidélisation

Quelles sont les évolutions dans les administrations permises par la révolution digitale ?

Permettre aux usagers d’accéder a certains Faciliter la communication avec les usagers et
documents administratifs simplifier certaines démarches (ex. : démarches en
(ex. : dossier de santé, déclaration d'impét) ligne pour obtenir des documents administratifs)



