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Gestion de la relation client : la croissance des interactions cross-canal 
et des données associées engendre de nouveaux besoins en solutions 

 

Paris, le 14 octobre 2010 – MARKESS International, société d’études et de conseil spécialisée dans l’analyse de la 
modernisation et de la transformation des entreprises et administrations avec les technologies de l'information, 
annonce la parution de sa nouvelle étude multi-clients intitulée : « Enjeux autour des données dans la relation 
client cross-canal ». 

 
Le poids croissant d’internet, du web et de l’e-mail dans l’ensemble des interactions clients impacte 
considérablement les politiques de gestion de la relation client des entreprises. Leur essor engendre des 
transformations profondes et de nouveaux enjeux, notamment de coordination et de mise en 
cohérence des différents canaux d’interactions entre eux. Avec le développement des relations cross-
canal, la collecte, la gestion et l’exploitation des données clients deviennent complexes. Elles 
s’accentuent par ailleurs avec le volume de données clients à traiter et surtout sous l’effet de la 
dissémination de ces données au sein de différents systèmes peu intégrés entre eux. 

Cette nouvelle étude de MARKESS International, menée au 2ème trimestre 2010 auprès de 129 décideurs 
au sein d’entreprises privées et d’organisations publiques ainsi que de 50 responsables chez les offreurs 
de solutions, présente les enjeux inhérents au recueil, à la gestion et à l’exploitation des données dans la 
relation client cross-canal, les pratiques des organisations pour y répondre, les solutions adoptées et 
l’évolution du marché des logiciels et services associés à celles-ci. 

Des canaux d’interactions clients peu intégrés entre eux 

Pour plus de 60% des décideurs interrogés par MARKESS International en 2010, les différents canaux de 
contacts clients utilisés sont faiblement intégrés entre eux. Alors que le téléphone et le face à face 
étaient encore prépondérants il y a quelques années, ils devraient être dépassés par le web et l’e-mail 
d’ici 2012. A cette date, chaque canal (téléphone ; face à face ou courrier ou fax ; web ; e-mail…) devrait 
peser pour un poids à peu près équivalent des interactions clients et devrait donc être géré avec le 
même niveau d’importance et d’intégration. 

Selon Emmanuelle Olivié-Paul, Directrice Associée de MARKESS International, « en 2010, internet et le 
web demeurent encore, dans la majorité des cas et quel que soit le secteur d’activité, un canal 
complémentaire aux canaux traditionnels, géré le plus souvent en parallèle. Un travail de fond reste à 
faire par les organisations pour coordonner et optimiser les relations avec une approche cross-canal afin 
notamment de mieux connaître et maîtriser le parcours des clients et prospects ainsi que les données qui 
y sont associées ». Les décideurs interrogés sont conscients des enjeux que l’évolution des interactions 
cross-canal engendre, que ceux-ci soient : 

 Spécifiques aux données clients elles-mêmes, avec les problématiques de mise à jour, d’enrichisse-
ment et de validation que ces aspects soulèvent ; 

 Techniques, liés non seulement à la démultiplication des bases, répertoires et applications due à 
l’hétérogénéité des systèmes d’information mais aussi à l’incohérence des données clients au sein 
de ces différents systèmes d’information ; 
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 Organisationnels, associés au manque d’harmonisation des processus en transverse via l’outil de 
CRM (Customer Relationship Management) et à la fragmentation des données entre les services ; 

 Juridiques, avec le respect de la réglementation sur la collecte et le traitement des données clients 
(cf. CNIL) et de la protection des données clients (confidentialité, re-exploitation et usage qui en est 
ou sera fait, conservation dans le temps…). 

Des besoins spécifiques liés aux enjeux autour des données clients 

En regard de ces enjeux, les décideurs interrogés mettent en avant trois besoins majeurs pour lesquels 
la mise en place de solutions appropriées est incontournable à leurs yeux : 

 Enrichir les données clients existantes ; 

 Les partager à travers le système d’information de l’entreprise et les différentes applications (CRM, 
ERP, web, décisionnel…) ; 

 Et automatiser leur contrôle (dé-doublonnage, élimination des données incorrectes et corrompues, 
automatisation de certains processus de collecte ou traitement via des formulaires ou des scenarii 
prédéfinis, normalisation des données clients, nettoyage et surveillance des données). 

Un marché des solutions de gestion de la relation client s’ouvrant à de nouveaux domaines 

Au-delà de l’outil de CRM, les solutions plus largement privilégiées par les décideurs pour répondre à ces 
enjeux portent sur les domaines suivants : solutions d’aide à la décision, de business intelligence (BI), 
d’analyse et de reporting (selon près de 2/3 des décideurs), de gestion des données clients, de gestion 
des interactions clients, et enfin de gestion des processus et règles métiers associés aux données clients. 

Enjeux autour des données clients dans la relation client cross-canal 
Cartographie des principales solutions technologiques privilégiées par les décideurs 

France, 2010 

 
* ETL : Extract-Transform-Load ; MDM : Master Data Management ; CDM : Contact Data Management 

 Source : MARKESS International 

 

Même si les solutions logicielles et applicatives déployées et intégrées sur site en mode licence sont 
encore préférées des décideurs en 2010, les solutions en mode SaaS (Software as a Service) sont de plus 
en plus demandées. Une dynamique très forte se dessine autour du SaaS sans oublier des demandes en 
conseil, notamment métier. Fort de ces nouvelles demandes en solutions d’aide à la décision, d’analyse 
et de reporting, de gestion des interactions clients et des données clients (ETL/CDM/MDM), le marché 
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des logiciels et services IT dédiés aux solutions de CRM, estimé par MARKESS International à 1 690 
millions d’euros en France en 2010, devrait croître à un rythme annuel moyen de +5,2% d’ici 2012 pour 
atteindre 1 870 millions d’euros. La dynamique devrait être cependant plus forte (autour de +15%) pour 
les solutions ciblant spécifiquement les enjeux autour des données dans la relation client cross-canal. 

Pour télécharger la synthèse gratuite de cette étude, cliquez sur le lien ci-dessous : 
Référentiel de Pratiques – Enjeux autour des données dans la relation client cross-canal 

Pour relayer la synthèse de cette étude sur Twitter : 
Nouveau Référentiel – Enjeux autour des données dans la relation client cross-canal #markess 

http://bit.ly/MarkessCRM10 

Exemples de projets liés aux enjeux des données dans la relation client cross-canal 

Organisation Détail du Projet Prestataire 

Fortis Mise en place d’une solution de souscription en ligne de services et produits 
financiers intégrant les canaux web, e-mail et centre de contact. Déploiement de 
scénario automatisé d’interaction afin de maximiser les taux de conversion et assurer 
la cohérence des messages entre les canaux de communication dont le web banking. 
Automatisation du processus de relance en agence. 

Selligent 

Ouest 
France 

Mise en place d’un référentiel clients pour fidéliser les lecteurs avec plus de services 
personnalisés. La solution intègre l'offre IBM Master Data Management (MDM) dans 
le cadre d'une approche de vision 360° de la clientèle pour les activités marketing. 

IBM 

Teleshopping Mise en place d’une vue 360° de la clientèle. Intégration des médias téléphoniques 
et e-mail entrant pour la création et le suivi efficace des demandes adressées au 
Service Après-Vente. Brique décisionnelle pour mesurer l’efficacité, analyser et 
résoudre les anomalies. 

Selligent 

Wolseley Avec la solution IBM InfoSphere MDM for PIM, la société a réduit de quelques 
semaines à quelques heures la gestion de son catalogue produit. 

IBM 

Source : Prestataires 

La méthodologie suivie pour réaliser cette étude de plus de 150 pages de données détaillées repose sur des interviews réalisées de juillet à 
septembre 2010 auprès de 129 décideurs au sein d’entreprises privées et administrations basées en France. Par ailleurs, 50 responsables chez 
les prestataires actifs sur le marché français des logiciels et services IT dédiés aux solutions de CRM ont aussi été interrogés parmi lesquels : 
Agileo Consulting, Acemis, Akio, Aldata Solution, Alhambra, Amabis, App-line, Arvato Services, Atos Worldline, Capgemini, Catalina, CBC 
Développement, Cegedim, Cegid, Compilsoft, Dialonics, Docapost, Easiware, ELCA Informatique, Eloquant, Epsilon International, Eptica, Experian 
QAS, Generix Group, GFI Informatique, GoCialum, Inbox, KFR Conseil, Kxen, Logica, Masao, MDC, Niji, Nomalys, Novasolution, Numsight 
Consulting France, Potentiels & Réalité, Proto-web, SAS, Selligent, SmartFocus, SoNear, Sopra Consulting, Steria, Team2act, Telelogos, 
Telemetris, Them-IS, Ubiflow… 

 

Ce communiqué porte sur l’étude de 150 pages publiée en octobre 2010 par MARKESS International : 
  Enjeux autour des Données dans la Relation Client Cross-Canal – France, 2010-2012 

Cette étude a été conduite par MARKESS International avec le soutien de : 

IBM et Selligent 
MARKESS International remercie par ailleurs le Cercle du CRM qui a relayé les questionnaires. 

 

 

Pour télécharger les sommaires de nos études : www.markess.fr/etudes.php 

Pour consulter nos autres communiqués de presse : www.markess.fr/pressreleases.php 

Pour toute information complémentaire, veuillez contacter : 
Sylvie Chauvin au 01 56 77 17 77 ou à l’adresse e-mail : schauvin@markess.com 

 

MARKESS International est un cabinet d’études et de conseil qui analyse depuis 10 ans 
la transformation et la modernisation des organisations avec les technologies de l’information.  

Etabli à Washington, D.C. et à Paris, MARKESS International a pour mission d'aider tant les maîtrises d’ouvrage à mieux comprendre et tirer 
parti des technologies de l’information que les offreurs à mettre au point une stratégie optimale pour cibler ces marchés. Depuis 2002, fort de 

ses expériences et de son savoir-faire dans le domaine de l’administration électronique aux USA et de ses connaissances des impacts des 
nouvelles technologies sur les entreprises privées, MARKESS International a lancé une practice dédiée à l’analyse des marchés de 

l’administration et du secteur public. 

http://www.markess.fr/demandedocument.php?refdoc=744
http://bit.ly/MarkessCRM10
http://cercleducrm.wordpress.com/
http://www.markess.fr/etudes.php
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