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[bookmark: _Hlk49355339]EXERCICES CHAPITRE 10 : 
LES TRANSFORMATIONS NUMERIQUES DANS LES RELATIONS AVEC LES CLIENTS ET LES USAGERS


application : fnac darty
1ère partie 
Doc 1
Les distributeurs brick and mortar* sont de plus en plus nombreux à miser sur la publicité Web pour booster le nombre de leurs visites en magasin et les ventes qui y sont effectuées.
Et pour cause : le parcours d’achat des internautes combine de plus en plus le Online et les magasins physiques, un comportement appelé ROPO (Research on line, Purchase offline) par les spécialistes du marketing.
*Entreprise de vente traditionnelle via des points de vente physique

[image: ]







Doc 2
[image: ]
Doc 3
[image: ]

Doc 4
[image: ]

Travail à faire
1. Identifiez les facteurs explicatifs du comportement du consommateur d’ordinateur 
2. Citez les différentes étapes du processus d’achat d’un ordinateur
3. Expliquez de quelle manière Darty recueille des traces numériques sur ses clients
4. Quelles sont les informations sur les clients recueillies par Darty lors de chaque étape du processus d’achat ?
5. Pourquoi peut on dire que le processus d’achat est digitalisé ?
6. Montrez comment Darty adapte son offre en fonction de l’analyse des comportements de ses clients



2ème partie
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Travail à faire 
1. Quels sont les outils utilisés par Darty pour gérer la relation avec ses clients ?
2. Pourquoi peut-on dire qu’il s’agit d’une gestion de la relation client digitalisée ?
3. Comment Darty utilise t’il les réseaux sociaux pour être en interaction avec ses clients
4. Quels sont les avantages de la digitalisation de la relation client pour l’entreprise et pour le client ?
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Darty et Microsoft réinventent I'expérience client

Microsoft et Fnac Darty allient [....] leur expertise pour offrir aux
clients une expérience optimisée en magasin, pour répondre aux
nouveaux besoins des consommateurs. Ainsi, 152 enseignes du
groupe Fnac Darty présenteront loffre des PC Windows de nou-
velle génération [de Microsoft1] de maniere simplifiée et clarifiée.
Cetambitieux concept de réorganisation physique — que le groupe
Fnac Darty est le premier partenaire retail de Microsoft a déployer
dans le monde — se traduira notamment par une segmentation

des appareils par prix (du PC dexception au PCa prix malin) et
par usage pour plus de clarté, en donnant au consommateur plus
despace pour tester et expérimenter les produits.
1. PC nouvelle génératon  des PC fins avec une épaisseur de moins de 2cm, légers
(moins de 2 kg), avec une autonomie supérieure 3 8 heures, avec des processeurs nou-
velegénration et des écans taciles.
Capucine Simon, « Micosoft et Fnac Darty éinentent [expérience lent
pourachat d'un PC», www.news microsoft.com, 18 jillet 2019,
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Espace client Darty : une expérience personnalisée
La gestion

= Ayezle réflexe espace client Darty ! Créé  JCUCICEREUEIE (S}
lors de votre achat en magasin ou en estun ensemble
ligne, il centralise toutes les informa-
tions concemnant vos appareils. Avec
I'espace client, vous accédez en un clic
a une interface personnalisée en fonc-
tion de vos achats. Indispensable pour
commander sur darty.com ou par téléphone, l'espace client vous
permet aussi de suivre une commande en cours, suivre I'achemine-
ment de votre colis, éditer vos factures, notices, faire une demande
de remboursement de la différence de prix, éditer un formulaire de
rétractation pour une commande darty.com, consulter votre contrat
de confiance personnalisé ou encore suivre votre produit qui est en
cours de réparation.

de techniques et d'actions
ayant pour but d'optimiser
la relation avec le client
etainsi de le fidéliser.

«Utiliser votre espace client Darty », www.darty.com.
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brancher votre appareil photo & votre TV ou de lancer
un SOS a son voisin bricoleur car votre machine nessore
plus correctement. Appuyez: un conseiller vous rappelle
aussitot pour vous dépanner a distance ou répondre a
toutes vos questions, quelles concernent un produit acheté chez Darty ou ailleurs, sous garantie ou
non. Il connait vos équipements et pourra trouver la meilleure solution a votre probleme, que ce soit
une panne, une question d'utilisation, un achat ou le suivi d'une commande.

: & 1
Le Bouton: appuyez, Darty vous dépanne! L& BOUTON,
Le Bouton Darty, cest I'assistance Darty chez vous en un
seul geste, 24 h/24 et sur 7 j/7. Inutile désormais d’appe-
ler a l'aide un ami féru de nouvelles technologies pour \
A

«Darty le Bouton », www.darty.com.
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Darty et les réseaux sociaux

Présent sur Facebook et Twitter, Darty vous
propose d’y découvrir les derniéres nouveau-
tés en photos et vidéos, avec de multiples
déballages et tests produits au programme.
Vous pourrez également tenter de gagner le
smartphone, lordinateur portable ou encore
le robot cuiseur de vos réves en participant a
nos différents jeux-concours. Vous serez éga-
lement informés des promos et bons plans
en cours. Sur notre page Facebook dédiée a
la cuisine, vous pourrez trouver toutes nos
idées recettes (en photos et vidéos), les pro-
duits les plus innovants ainsi des informa-
tions sur nos offres de cuisine sur mesure.

« De vous & nous », www.darty.com.
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La digitalisation de la relation
client: une force pour Darty

La digitalisation de la relation client permet a Darty
doffrir a ses clients une offre personnalisée : avoir
le bon produit au bon moment, au bon endroit.
Elle permet aussi de faciliter leurs recherches, de
gagner du temps, en leur assurant la disponibilité
d'un produit. Hle offre aussi la possibilité de com-
mander depuis un ordinateur ou en magasin ou sur
son smartphone. Elle permet enfin de profiter de
promotions et doffres avantageuses qui répondent
aun besoin précis a un moment précis.

Pour Darty, la GRC digitalisée est un outil qui lui
permet dans un premier temps d'augmenter son
chiffre d'affaires, mais aussi, dans un second temps,
de maximiser I'expérience dient et donc sa satisfac-
tion pour a terme le fidéliser.
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Les étapes du processus d'achat d'un ordinateur

A chaque étape du processus dachat, Darty enregistre des
traces numeériques sur l'activité et lidentité de ses utilisateurs,
soit automatiquement (utilisation des cookies) soit par un dépot
intentionnel des clients.

Lors de I'achat d'un ordinateur par exemple, aprés la premiére
étape du processus d'achat qui est la prise de conscience de
son besoin, le dlient va généralement consulter plusieurs sites
Internet pour rechercher des informations et comparer les pro-
duits et les marques.

On nomme cela le ZMOT (Zero Moment Of Truth), c'est-a-dire le
moment ol le consommateur vase mettre a rechercher une série
dinformations sur Internet sur le produit quil désire acquérir.
Darty profite de cette visite sur son site pour recueillir et analy-
ser toutes les données de navigation : pages consultées, temps
passé sur chaque page, produits vus, comparaison avec d'autres
produits, délais entre la premiere visite et la commande. ...

Puis, lors de I'étape suivante du processus dachat, celle de
Iachat en ligne ou en magasin, Darty collecte des informations
sur Phistorique des produits achetés, sur la fréquence d'achat,
sur le mode de livraison choisi, le mode de paiement, le mon-
tant des achats, |'adresse de livraison. ..

Louverture de l'espace dlient Darty et la création de la carte de
fidélité connectée sont encore une occasion de collecter des
informations sur les clients: noms, prénoms, adresses, ages,
numéros de téléphone, adresses e-mail. ..

Enfin, lors de la derniere étape, aprés 'achat, Darty recueillera
des informations du service dlient et du SAV (service apres-
vente) sur déventuels incidents de livraison ou sur des réda-
mations dlients. Lenseigne peut aussi collecter des informations
en analysant les commentaires et les réactions sur les réseaux
sociaux : Instagram, Facebook, Twitter. .. Les produits « likés »,
les commentaires positifs ou négatifs sont encore une source
dinformation pour Ienseigne.
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Le comportement des consommateurs lors de I'achat d’un ordinateur

Le recueil de toutes ces informations a permis a Darty danalyser le comporte-
ment de ses clients lors de 'achat d’un ordinateur. L'analyse des résultats permet
de dégager les tendances suivantes:

- 85 % des clients achétent un ordinateur pour un usage personnel et 15 % pour
loffrir;

- 60 % estiment quils peuvent renoncer a I'achat d'un ordinateur a cause d'un
prix trop élevé.

La grande tendance aujourd'hui est les petits ordinateurs portables. En effet, la
grande majorité des clients recherchent des ordinateurs performants et légers
et veulent évidemment quiils aient une grande autonomie. Pour la plupart des
clients, la marque Apple reste un gage de qualité et de haute technologie, elle reste la marque préférée des consommateurs
méme si ces derniers n‘achétent pas forcément un ordinateur Apple. La marque est fortement concurrencée aujourd’hui par
les nouveaux ordinateurs Surface de Microsoft (augmentation des ventes de 39% en 2019). D'autre part, dans un contexte
de développement du e-commerce et de digitalisation du processus d'achat, 52 % des Francais dont 68 % des millenials (18-
24ans) confirment aussi préférer se rendre en point de vente pour tester leurs produits et bénéficier de I'expertise des vendeurs.





