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Customer insights



C’est quoi Customer Insights
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CONTROLER 

Capitalisez sur votre 

propre lac de données

COMPRENDRE 

Avoir une vue 360 enrichie de vos 

clients à travers l’ensemble de 

sources de données

ACTIVER

Différenciez l’experience client en 

tenant compte du context 

d’interaction

La clé du succés est de transformer la donnée en action



plate-forme de données client n’est pas …

Un CDP n’est pas un système CRM 

Un CRM est destiné à l’exécution des processus de la relation client

Un CDP n’est pas une plate-forme de gestion des données Marketing (DMP – Digital Marketing Platform) 

Un DMP traite les activités anonymes tracking web / tracking cookie. Utilisé pour comprendre les profils externes afin 

de catégoriser les données internes 

Un CDP n’est pas un Entreprise Data Warehouse

Un EDW traite toutes les données de l’entreprise, destiné à des utilisateurs plus techniques que métiers

Un CDP ne doit pas être utilisé uniquement pour la visualisation analytique

Un CDP n’est pas un système MDM – Master Data Management

Un MDM gère les mouvements de données entre les systèmes et non un espace de stockage

Permet de traiter les données structurées, et nécessite plus de connaissances techniques



Analytique

IA et 

Machine Learning

Action

Interne

Externe

C
o

n
n

e
c

t
e

u
r

s

Confondre Enrichir

Ingérer
Mapper et

Matcher
PowerBI

Optimisation  de 

processus,

Automatisation et 

Visualisation
PowerAutomate

Ventes

Marketing

Finances
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Chaîne 

d’approvisionnement

Client

Service

Vente 

au détail

Systèmes 

d’engagement

Données Unification Connaissance

Client
Idées

Les phases pour apporter de l’intelligence à vos données clients



Se lancer avec
Customer insights



« Il faut montrer la plus-
value de l’outil, montrer 
que c’est simple et faire 

simple! »

Grosse volumétrie de 
données

A qui servira la 
vision agrégée 

?

OUTIL

DATA

« Pour que ça marche 
il faut qu’il y ait toutes 

les informations de 
contact »

DATA

Plusieurs Sources 
de données

Pas de clés uniques 
pour un contact sur 

les différents 
Sources

Importance d’une 
donnée par rapport 

à une autre

CHANGE

« Contact 360 
c'est la vie d'un 
client »

CHANGE

« Il faut démontrer 
qu’on est plus 

performants en 
utilisant Contact360 » 

USAGE

« Mes Sales n’utilisent 

pas le CRM»
Complétion de 

Données
CHANGE

DATA

DATA

DATA

Quel est le 
scope utile et 
dans quelle 

mesure ?

Quelles sont les 
données que l'on 
souhaite avoir, pour un 
client ? Quelles
sources choisir ?

Par quel bout prendre le 
problème ?

OUTIL

Connaitre mes 
clients, 

Identification de 
mes meilleurs 

clients, 
Segmentation 

DATA



Pourquoi?

Comment ?

Et 

concrètement ? 

CLIENT Marketing MANAGER

o En regroupant les interactions omnicanales en un seul et même historique des contacts

o En montrant les bénéfices et en tenant le bon discours pour convaincre les utilisateurs d’adopter Contact 360 #Communiquer

o En s’appuyant sur les managers pour favoriser l’adoption

o En collaborant efficacement entre équipes (Métiers, IT, Deploy, Change)

o En mesurant régulièrement l’adoption et l’atteinte des enjeux

o Un plan d’accompagnement des métiers (discours adapté, cas métier, préparation d’entretiens, après entretiens, réflexe 
Contact 360) dans la durée.

o Une approche personnalisée en fonction des « personas utilisateurs » et de leur enjeux (Conseiller, CRC, Manager)

o Une gouvernance efficace (prise de décisions, coordination, partage d’informations).

o Les bons KPI de suivi disponibles au bon moment

VISION Contact 360

GROUPE

Améliorer l'expérience 
client sur tous ses points 

de contact avec son 
établissement

Se rapprocher du niveau 
de qualité relationnelle 

attendu 
#ExcellenceRelationnelle

Mieux connaitre mes 
clients

Aide à la segmentation 
Améliorer le ciblage 

Améliorer le ROI

Piloter l'activité 
commerciale plus 

efficacement en intégrant 
les contacts au cœur du 

dispositif d'animation

Avoir une vision groupe
Améliorer les 
performances 
commerciales



Lets Start …

La méthodologie



Le Drapeau que nous avons choisi

Marketing: Définir ma stratégie Marketing
Connaitre mes clients, Identification de mes meilleurs clients, Segmentation 

Mon objectif

“

Identifier mes sources
Gouvernance des données Extract des 

données 

Importantes

Data source & 
Unification

Restitution/
Actions

Marketing



Offres POC Customer Insights



Starter Pack Customer Insights

Se faire la main sur des vrais cas pour appréhender la technologie et le potentiel

#3 : Idéation & conception 

Partager les retours et trouver le(s) premier(s) 

cas avec les sources de données nécessaires

#DesignThinking   

#4 : Réalisation et déploiement

Construire rapidement une première version et 

tester avec des extraits de données

#Bricolage  #Tests

#2 : Immersion & interviews

Identifier des opportunités et des pain points

#Usages   #Metier #Data

#1 : Présentation & démos  

Expliquer et comprendre le potentiel

#Evangélisation  #Inspiration



L’offre découverte Customer Insights

10 K €

10 jours

DANS QUEL BUT ?

Résoudre une 

« pain » existante

Découvrir une nouvelle 

méthodologie de travail

Comprendre le potentiel 

de Customer Insights

ET CONCRETEMENT ?

Une instance Customer Insights avec mes extraits de données de différentes 

sources

Les premiers résultats et mesures & segments que vous pouvez avoir avec Customer 

Insights sur vos clients



Offre Customer Insights In a Day



Offre : Customer Insights In A Day (8H)
Découverte de Customer Insight: intérêts, fonctionnement, ready-to-use AI, méthode et applications possibles.

#1 #2 Actions: Dynamics 365, Power Apps, 
Power Automate et Power BI #3 Apportez votre propre modèle depuis 

Azure ML Studio

#Lab
Exercices et mise en pratique avec un jeu de données

1h 2h

~ 3h

+ Q&A (1h)
30 min

Q&A

5h

3h

+ Q&A

Data Ingestion et Unification



MERCI ! 


