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Le club e-business bilan 2003 (1/2)

260 membres dont plus de la moitié 
cotise à l’association des diplômés

159 Sup de Co

62 Cesem

28 MBA

8 Téma

2 Sup TG

14 conférences organisées depuis 
2001

55 intervenants

700 diplômés sont venus au moins à 
une des 13 conférences …

… ainsi que 700 étudiants / jeunes 
diplômés et journalistes lors des 2 
journées à Reims lors des Semaines 
Entreprises

Une dizaine d’anciens du club intervenants à 
RMS au cours des 2 dernières années

Membre du G9+ depuis cet automne
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Le club e-business bilan 2003 (2/2)

L’expansion – mai 2003
Un des 7 meilleurs clubs 
d’anciens

Chorus Contact – juillet 2003 
Thématique sur les technologies 
de l’information 

5 membres contributeurs

Courrier Cadres – septembre 
2003

Un des 100 meilleurs réseaux 
professionnels
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Les conférences de la 3ème saison …

Mardi 8 juillet 2003Mardi 8 juillet 2003Mardi 8 juillet 2003
Le CRM dans le secteur automobileLe CRM dans le secteur automobileLe CRM dans le secteur automobile

Mardi 7 octobre 2003Mardi 7 octobre 2003Mardi 7 octobre 2003
Le mLe mLe mééétier de consultanttier de consultanttier de consultant

Mercredi 15 octobre Mercredi 15 octobre Mercredi 15 octobre ––– ConfConfConfééérence G9+rence G9+rence G9+
SI et ManagementSI et ManagementSI et Management

Mardi 16 décembre 2003
Le e-CRM

Mardi 16 mars 2004
Les facteurs clés de succès du 
knowledge Management

Mardi 15 juin 2004
E-procurement, e-learning, e-reporting
: le « e » dans les processus 
traditionnels des entreprises
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Les intervenants

Hervé Devrot (Sup de Co 85)
Associé chez  Valoris

Le e-crm

Hélène Reynaud (Cesem 01)
Chargée de clientèle - PSA

La relation client par Internet chez Citröen

Virginie Croiset (Sup de Co 86) et Eric Gelle (MBA 97)
Consultants CRM

Oracle

Francis Barrucand (Cesem 83) et Jérôme Besson (Sup de Co 99)
Hexalliance

Les agents conversationnels en ligne

Olivier Clavier (Cesem 89) et David Anquetil (Téma 03)
E-community et fidélisation clients



Hervé Drevot
Valoris

Comment capturer davantage de valeur 
économique et maximiser l’efficacité 
marketing/vente
(extraits)



7N’OUBLIONS PAS LES VRAIS ENJEUX...

Captons-nous tout le potentiel de valeur avec nos clients ?

Pourrions-nous mieux choisir nos clients ?

Quelles sont les attentes majeures de nos clients et de nos prospects, 

comment mieux les comprendre ?

Quel bénéfice pouvons-nous espérer d’un meilleur alignement de notre 

offre sur les valeurs fortes de nos clients?

Est il possible de reprendre l ’initiative dans la relation avec les clients, 

pour les fidéliser et augmenter la "part de client" ?

Quels événements sont précurseurs d'actes d'achat / de risque financier / 

de rupture de relation ?

Quels sont les leviers de la transformation, quelle peut être en particulier 

la contribution des nouvelles technologies dans la performance de la 

relation client ?

??



8
N’OUBLIONS PAS LES VRAIS ENJEUX...

Vend-on le même niveau de services pour tous les clients ?

Quels canaux positionner au service de quels clients ? 

Quel canal pour quelle offre ?

Quelles interactions entre canaux ? 

Comment affecter les clients dans les portefeuilles des 
commerciaux?

Quelles missions confier aux différents canaux et intermédiaires?

Comment rationaliser l’offre ?

Doit on adapter le système de tarification ?

De quels outils faut-il se doter pour piloter l ’activité multi-canaux ?
...

??
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LE CRM : UNE APPROCHE GLOBALE

Le CRM est une stratégie de croissance rentable centrée sur 

le client

tirer parti du potentiel des clients cibles & renforcer l'attachement 

et la fidélité vis à vis de l'entreprise en leur apportant de la valeur

redéfinir en profondeur et faire évoluer en permanence à partir des 

attentes des clients son offre et les schémas d'interaction

Développer une culture orientée client
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COMPRENDRE QUI SONT NOS CLIENTS
Enrichir progressivement notre connaissance des Clients

Tirer parti des interactions pour enrichir continuellement la connaissance client

Accéder à des bases de données externes

Tracer l'ensemble des transactions associées au client

Instaurer un processus d'écoute 

Elaborer des mécanismes qui incitent les clients à s'identifier, à dialoguer

enquête de satisfaction

garantie

carte de fidélité

abonnement newsletter

communauté 
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Activités clés Acteurs et canaux

• Produits
• Concurrence
• Géographie
• Comportement
• Valeur

• Susciter l'intérêt
• Qualifier & 

proposer
• Négocier
• Supporter

• Télémarketing
• Télévente
• Commerce 

électronique
• Face à face

Analyse Efficacité et 
productivité

OPTIMISER LA STRATÉGIE RELATIONNELLE
Optimiser les schémas d’approche des clients

Segments de marché

Caractéristiques 
du segment



Hélène Reynaud
PSA

La e-relation client chez 
Citroën France
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E-CRM – CITROËN FRANCE

Outils Citroen.fr

Traitement de la Relation Client
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Outils Citroen.fr

Newsletter 

Base clients

Portail personnalisé

Informations parc clients
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Outils Citroen.fr : commerce

Affaires de rêve

Offres sur stock, signature en point de vente

Bandeaux sur sites commerciaux

Lancement C2: 2000 leads
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Outils Citroen.fr: commerce

Emailing sur adresses type Yahoo

Remises particulières

Sites dédiés pour lancement

500 C3 Pluriel numérotées livrées en priorité
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Outils Citroen.fr: contact client

Demandes spécifiques

Rendez-vous commerce

Demande de documentation

Un formulaire contact

Envoi vers Service Clientèle ou Point de Vente
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Service Relations Clientèle

Traitement spécifique par média 

MEDIA INTERNET:

Traitement de tous les contacts citroen.fr

Traitement de contacts citroen.com

Vers SRC local

Vers SRC Marque
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Service Relations Clientèle

Traitement des demandes clients

AR automatique immédiat 

AR personnalisé ou réponse sous 48h 

20% réclamations – 80% demandes d’informations

Réclamations: enregistrement sous logiciel client et traitement par chargé 
de clientèle (par téléphone + confirmation écrite)
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Service Relations Clientèle

Changement de logiciel client fin 2004 (Conso+ -> Nouvel outil de CRM)

Fusion base client SRC et base véhicules roulants France: 3 millions de 
dossiers

Accès aux dossiers pour services Marketing, Techniques, Communication, 
Produit….

A terme: cumul informations SRC, points de vente, Marketing…
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E-CRM - CITROËN FRANCE

Spécificité du produit: la vente passe toujours par un Point de 
Vente

Traitement des demandes clients: être réactif et personnaliser



Virginie Croiset et Eric Gelle
Oracle

Le e-CRM : l’efficacité des 
outils
Cas France Télévisions

(voir PDF)



Francis Barrucand, Jérôme Besson, Dominique Noël
Hexalliance

Les agents conversationnels 
en ligne et la relation client
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« Partenaire du Développement Durable de l’Entreprise »

« Assistants Virtuels (agents conversationnels) »
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Qu’est-ce qu’un assistant virtuel ?

un programme de traitement du langage naturel

représenté par un personnage animé en temps réel

capable de dialoguer avec les utilisateurs

se déployant sur les intranets et extranets
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Représentation

représentation humanoïde

animation 3D ou photo-réaliste (plug-in) ou Flash
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Voix

les assistants virtuels produisent 

des réponses vocalisées

les voix de synthèse sont de plus en plus réalistes, ont une prosodie 

paramétrable, et apportent plus de souplesse

exemple : http://www.elan.fr/demos/sound/SaysoFR1.wav
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Capacités de dialogue

connaissances de base : identité, client/visiteur, mission

connaissances spécialisées : produits & services annonceur

réponse appropriée à toute question pertinente (scénario de réponse à toute 
question impertinente)

continuité et relance du dialogue
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Fonctionnalités des assistants virtuels

compréhension

intention

mémoire

analyse

action

effets positifs …
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Bénéfices des assistants virtuels 

pour le commerce électronique

pour le marketing électronique

pour la relation client

pour l’utilisateur
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Bénéfices des assistants virtuels 
pour le commerce électronique

• augmentation de l’attractivité des sites 

• diminution du délai d’obtention des informations

• augmentation du temps de séjour sur le site

• réduction du nombre d’abandons de transaction

• élévation du taux de transformation
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Bénéfices des assistants virtuels 
pour le marketing électronique

facilitation et enrichissement du profiling

aide  la construction d’un marketing one2one

un outil polyvalent : multicanal, multisystèmes, multifonctionnel
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Bénéfices des assistants virtuels 
pour la relation client

personnalisation approfondie

fidélisation facilitée

réduction des coûts d ’opérations : acquisition, fidélisation, support

assistant personnel : nouvelle génération

de services
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Bénéfices des assistants virtuels 
pour l’utilisateur

l’assistant vous écoute 

il répond à tous vos commentaires 
et demandes légitimes

il se souvient de vos préférences

il vous rassure, il vous détend 
et vous lui faites confiance

vous l’adoptez rapidement



Olivier Clavier & David Anquetil

E-community et 
fidélisation client
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E-Community & Fidélisation client

Les enjeux

Le produit E-community

Etude de cas : Computer Profile 

Etude de cas : Clustering
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Les enjeux

Vers une nouvelle approche du e-crm en B to B

Faire face à la réduction de vos budgets de communication

Mesurer le retour de vos actions de communication client

Créer de nouveaux canaux de communication avec vos prospects, 
clients et partenaires
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E-community : Les points forts

Le coût par contact le plus bas du marché

Gérer la relation client de 1000 à 100 000 contacts en diminuant de 
plus de 70 % vos budgets.

Une plateforme livrée clefs en main 

Le respect des lois européennes anti-spam : 100 % Opt In
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E-Community & Fidélisation client

Les enjeux

Le produit E-community

Etude de cas : Computer Profile

Etude de cas : Clustering
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« Interactive solutions Tailor-Made for your Business »

4 pays : Luxembourg, France, Belgique, UK.

+ de 800 clients satisfaits avec une forte présence sur 
le secteur Hôtellerie et Voyages .

E-marketing : nous générons chaque année 2 millions 
de contacts clients pour vos sites internet.

Une société indépendante en forte croissance.

1 unité de production de 86 ingénieurs et programmeurs 
en Europe de l’Est.

Une équipe dédiée à la relation client.
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« Interactive solutions Tailor-Made for your Business »

Avec la gamme de produits Trasoft votre investissement 
internet devient enfin rentable…

EMERGENCE : La solution de référencement qui vous place 
en leader sur les outils de recherche et vous garanti 
l’acquisition de nouveau client.

E-COMMUNITY : Outil unique de relation et fidélisation client. 
L’emailing intéractif de 3 ème génération.

Wapsi : Mesurer le retour sur investissement de votre site, un 
outil en ligne simple et efficace.

MODULES METIERS : voyagiste, hotellerie, industrie, nos 
modules de réservation, catalogue, e-commerce créent de la 
valeur sur votre site pour 30 à 100 euros / mois. 
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Le Produit : Front Office
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Le Produit : Front Office
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E-Community & Fidélisation client

Les enjeux

Le produit E-community

Etude de cas : Computer Profile

Etude de cas : Clustering
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Computer Profile
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Computer Profile
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E-Community & Fidélisation client

Les enjeux

Le produit E-community

Le produit E-community

Etude de cas : Clustering
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Clustering
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Clustering
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Clustering
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Les conférences de la 3ème saison …

Mardi 8 juillet 2003Mardi 8 juillet 2003Mardi 8 juillet 2003

Le CRM dans le secteur automobileLe CRM dans le secteur automobileLe CRM dans le secteur automobile

Mardi 7 octobre 2003Mardi 7 octobre 2003Mardi 7 octobre 2003

Le mLe mLe mééétier de consultanttier de consultanttier de consultant

Mercredi 15 octobre Mercredi 15 octobre Mercredi 15 octobre ––– ConfConfConfééérence G9+rence G9+rence G9+

SI et ManagementSI et ManagementSI et Management

Mardi 16 dMardi 16 dMardi 16 dééécembre 2003cembre 2003cembre 2003

Le eLe eLe e---CRMCRMCRM

Mardi 16 mars 2004
Les facteurs clés de succès du knowledge Management

Mardi 15 juin 2004
E-procurement, e-learning, e-reporting : le « e » dans les processus traditionnels 
des entreprises



54Les prochaines conférences du G9+
http://www.g9plus.org

Le GPS et le projet Galiléo
Jean Pierre Barboux Thalès Navigation

mardi 20 janvier 2004 à 18:30

Arts et Métiers / 9 bis Avenue d'Iéna

Arts et Métiers informatique et télécoms

15 Euros pour membres du G9+

Marché des TIC et régulation : Le rôle des autorités françaises et européennes.
Jean-Michel HUBERT (X59-ENST64) 

Ancien Président de l'Autorité de Régulation des Télécommunications (1997-2003)

Vice-président du Conseil Général des Technologies de l'Information

Secrétaire général du Conseil Stratégique des Technologies de l'Information

jeudi 22 janvier 2004 à 19:30

Dîner-débat du groupe X-Informatique

Maison des X / 12 rue de Poitiers / Paris 7ème.

Chantal Labbé : tel 01 4754 5233

45 euros par personne.


