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L'on constate néanmoins qu‘avec la forte pression concurrentielle et la dégradation
de I'environnement économique impactant I'accés a de nouveaux marchés, les
entreprises semblent désormais mieux percevoir I'intérét de parfaitement connaitre
leurs clients existants. L'objectif est bien entendu de mieux comprendre leurs
attentes, de les conserver et de pouvoir identifier a I'avance d’éventuels
dysfonctionnements pouvant conduire a une érosion de leur portefeuille.

Pour ce faire, les entreprises, aprés avoir délaissé un moment les outils de CRM et
de BI, semblent désormais de nouveau s’y intéresser. Plus précisément, ces
derniéres souhaitent désormais pouvoir s’appuyer sur des outils leur permettant
d‘avoir une connaissance trés fine de leurs clients et ce de maniere industrielle.
Nous semblons entrer de plein pied dans I'ére de la « Customer Intelligence ». Mais
analyser des données clients et leur donner du sens en fonction des spécificités
métier de chaque entreprise est une activité particuliérement complexe.

L'objectif de la Customer Intelligence est de répondre a cette équation. Cela doit
permettre d’exploiter les données clients de maniére rapide, flexible et sécurisée,
quelle que soit la taille de la base de données. Il s'agit donc d'analyser d'importants
volumes de données gérées dans les datawarehouses et d'établir des indicateurs
répondant précisément aux besoins métiers, dans des délais réduits par rapport aux
cycles habituels proposés par les traditionnels outils de Business Intelligence et de
Customer Relationship Management. Au travers de ce type d’approche, il est alors
possible de travailler finement sa base client et de la valoriser. Cette conjugaison
d’actions est un élément de productivité important qu'il convient de parfaitement
prendre en compte. Fortes de ces éléments, les entreprises commencent & mieux
apprécier les notions de valorisation de leur base client et a mieux la positionner
dans leur chaine de valeur.

La Customer Intelligence devrait donc rapidement se positionner comme une priorité
par les entreprises car largement plébiscitée par les Directions Commerciales,
Marketing et Générales. A n’en pas douter, nous devrions voir se multiplier les
projets de Customer Intelligence dans les entreprises qui s’efforcent désormais de
fidéliser leurs clients en s’appuyant sur une analyse trés fine de leurs attentes, de
leurs insatisfactions... Cette profonde mutation se traduira indiscutablement par un
meilleur suivi des clients qui seront les premiers bénéficiaires de telles mesures.

Lundi 27 Avril 2009

par Adrien SCHMIDT, Directeur Général de Squid Solutions
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