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La transformation 
digitale est en marche !
Kieran LE PERON

Google, IBM, Oracle martèlent le 
même message. La transformation 

digitale est en marche. Et les entreprises 
doivent s’y adapter… ou disparaître. Le déve-
loppement des technologies pousse les entre-

dans leur organisation interne ou dans leur 
manière d’interagir avec leurs clients…
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Comment résoudre le 
problème de la qualité 
des données clients ?

Alain CLAPAUD

Alors que toutes les entreprises 
majeures ont entrepris leur transformation 
digitale, la question de la qualité des données 
redevient d'actualité. Synonyme de simples 

la mise en place de stratégies digitales 
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SPARKLANE (ex-Zebaz Smart Data) est 
le premier éditeur logiciel de solutions 
B2B de lead scoring prédictif pour le 
commercial et le marketing. La société 
compte à ce jour près de 600 clients, 
dont une majorité de grands comptes 
tels que Google, Atos, Bull, Bouygues 
Telecom, Nikon, Samsung, Linkedin… 
SPARKLANE compte parmi ses 
actionnaires le fonds d’investissement 
SIPAREX.

SPARKLANE publie chaque jour sur 
son blog Sales & Marketing Insiders 
des articles rédigés par des 
marketeurs, des blogueurs, des 

spécialisés sur les thématiques du 
marketing et de ses innovations.

Nous avons choisi de rassembler dans 
ce livret les articles les plus pertinents 
publiés par nos contributeurs sur la 
thématique « La Transformation 
Digitale en B2B ».
   

S
o

m
m

a
ire



Big Data : quel impact 
sur la prise de 
décision ?

Yann GOURVENNEC

-
trique, plaidant ainsi pour le passage aux 

-

que les données jouaient un rôle de plus en 
plus prégnant dans la prise de décision, mais 
que les paroles devançaient les actes…

P.12

Les 10 secrets d’une 
stratégie Data réussie
Alain CLAPAUD

devient le pivot des actions de l'entreprise. Elle 
va piloter les actions du marketing, elle va 
alimenter les commerciaux en prospects et en 

gagnante…
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Les 5 étapes vers le 
Data Driven Marke-
ting

Kieran LE PERON

pour produire une analyse permettant de 
mieux cerner les comportements des clients et 
leurs attentes. C’est ce qu’on appelle le Marke-
ting piloté par la donnée. Que ce soit en B2C ou 

vocation : créer de la valeur en engageant le 
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Social Selling : faire 
oublier le vendeur 
pour devenir référent
Yann GOURVENNEC

En moins de sept ans, le social 
selling a considérablement décollé, bien loin de 

est réapparu au grand jour. Voyons pourquoi, 

pas faire en ce domaine.

P.25
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Le « SMarketing » : 
Comment faire coopé-
rer Marketing & Sales

Kieran LE PERON

A l’aune de la transformation digitale en cours, 
un nouveau terme a récemment fait son appa-
rition dans le jargon Marketing : le « SMarke-
ting ». En quoi consiste le SMarketing ? Il s’agit 
d’aligner et de faire travailler ensemble le 
département Marketing et le département 
Commercial pour améliorer sensiblement les 
résultats de l’entreprise. C’est notamment vrai 
en B2B…
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Sans données fiables, le 
CRM n’est rien !
Kieran LE PERON

Le but premier d’un CRM est de 
centraliser les données sur les 

clients et les prospects qui vont, ensuite, 
permettre aux forces commerciales de déve-
lopper et/ou gérer la relation avec des clients et 
des prospects. Pour ce faire, elles doivent pou-

présentes dans le CRM. Cela semble évident, 
mais pourtant la réalité est toute autre…
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Pas de vision 360° du 
client sans Big Data !
Alain CLAPAUD

A l'heure où tous les CEO clament haut 
et fort que le client est désormais au centre de 
leur stratégie, la réalité est bien moins 

sont disséminées dans les entreprises, incom-

derrière laquelle courent toujours les entre-
prises…

P.35

Comment insuffler 

une culture digitale à 
sa force de vente ?

Carine ROUCHER

Commercial rime de plus en plus 
avec digital. Alors que la conjoncture écono-

-
ciles, un commercial qui n’aurait pas d’identité 
numérique se couperait d’une grande partie de 
son marché. Les équipes de vente doivent 

réseaux sociaux, soigner leur e-réputation, se 
former en ligne, organiser des webinars…

P.37
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Salon E-Commerce, IBM Business Connect 
2015, Oracle Digital Transformation Day, la 
semaine dernière a été riche en 
événements marketing.

Si l’on doit retenir une idée clé de 
l’ensemble des conférences tenues à l’occa-

la transformation digitale est en marche. Et 
les entreprises doivent s’y adapter… ou 

chance pour la France

La Keynote de Google lors du salon 
E-Commerce
ce thème. Comment les entreprises peuvent 
s’approprier les grandes ruptures des 
parcours consommateurs provoquées par 

pour le cabinet de stratégie Roland Berger de 
présenter les idées forces de sa récente étude 

pour

Intervention de Jérôme Colin, Consultant stratégie 
chez Roland Berger 
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Le développement des technologies pousse 
les entreprises à opérer le virage du digital, 
que ce soit dans leur organisation interne 
ou dans leur manière d’interagir avec leurs 
clients. 
basculé dans cette nouvelle ère qui leur donne 
désormais le pouvoir dans leur relation aux 
marques. Les attentes des consommateurs 
évoluent très rapidement et s’orientent vers 
une demande de plus en plus de services. Les 
entreprises ont besoin de s’adapter pour 
répondre de manière pertinente et satisfai-
sante aux attentes des clients. 

La transformation digitale est donc une 
opportunité de croissance pour l’entre-

l’étude menée par Roland Berger montre 
que les entreprises les plus matures au 
niveau numérique ont 6 fois plus de 
croissance que celles qui sont en retard. 

Pourtant, il existe un certain nombre de freins 

incertitudes sur le ROI, la résistance au 
changement dans les équipes, le manque de 
compétences disponibles, les problématiques 
de sécurité ou encore l’évolution de la 
réglementation par les Pouvoirs Publics. Pour 
dépasser ces freins, les entreprises doivent 

nouveaux modes de travail et le Marketing, le 

de porter la transformation digitale au sein de 
l’entreprise.

Lors de l’IBM Business Connect qui s’est 
tenu au Carrousel du Louvre, mardi 22 

 

Intervention de Nicolas Sekkaki, Président IBM 
France

Cet événement fut pour IBM l’occasion de 
présenter les dernières avancées de son 

surpuissant, fondé sur une technologie de 

avec une technologie de compréhension du 

manière aléatoire, il est capable de lire et 

produire la réponse la plus pertinente. Ce qui 
lui a permis de battre, lors d’une émission 

Geopardy, l’équivalent américain de Questions 
pour un Champion. 

Avec Watson, nous sommes entrés dans 
une nouvelle ère de systèmes cognitifs 
auto apprenants. A la vitesse à laquelle les 
progrès sont réalisés, la puissance informa-
tique dépassera celle du cerveau humain 

Cela va entraîner un 
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eux vont disparaître: le télémarketing, la 

métiers régis par des règles juridiques, 
mathématiques ou statistiques, pourront être 
entrepris directement par des ordinateurs.

remplacer l’humain. L’objectif est créer un 
nouveau partenariat entre l’ordinateur et 

secteurs de la Santé, de la Banque, et de 
l’Education. IBM veut être le partenaire de la 
transformation digitale des entreprises, 
que ce soit par le Cloud, mais aussi par la 
Data, en travaillant sur la valorisation des 
données. 
partie prenante du traitement des données et 
permet d’établir des croisements entre des 

l’intelligence décisionnelle. Le but est d’aider 

services toujours plus personnalisés. Chez 
IBM, l’informatique cognitive se met au 

Le troisième événement majeur de la semaine 
dernière était l’Oracle Digital Transformation 
Day

voulait mettre l’accent sur cette fameuse 
transformation digitale. C’était même le titre de 
leur événement.  

Pour appuyer ce message auprès des visiteurs, 
Oracle avait mis les petits plats dans les grands. 

Intervention de Jacques Attali

Ainsi la session d’ouverture était animée par 
Jacques Attali, ancien conseiller de plusieurs 
Présidents de la République, notamment 

thématique de l’innovation et son impact sur 
l’évolution de la société contemporaine. Pour 
Jacques Attali, la transformation digitale 
s’inscrit dans une longue histoire de l’Humani-

maîtrise de l’information et de l’énergie. Pour 
lui, nous n’en sommes qu’au début. Cette 
révolution va impacter toutes les 
industries, mais également nos modes de 
consommation, qui seront plus autonomes 
et collaboratifs, au service d’une liberté de 

entreprise/client, c’est désormais le client qui 

sa loyauté est devenu un enjeu majeur pour 
les entreprises. L’invention du CRM, 

nouvelles solutions  de gestion de la relation 
client, qu’il s’agisse par exemple d’Oracle Big 

La session de clôture de l’événement était, 

6



la révolution 

 Il a expliqué que cette révolu-
tion exigeait de réinventer les modèles 

business. 
sur scène par rien de moins que Mark Hurd, le 
CEO d’Oracle Corporation, qui avait fait le 

message de la transformation digitale auprès 
des employés et des clients d’Oracle. 

Pour Mark Hurd, la transformation digitale 

les entreprises si elles veulent survivre 

hyper connecté, a pris le pouvoir.  
50% des entreprises qui étaient présentes 

dans le classement Fortune 500 en l’An 2000 
ont disparu car elles n’ont pas su prendre le 
virage du digital. La transformation digitale 
est le sens de l’Histoire. Les entreprises 
doivent le comprendre et le suivre. Oracle 
souhaite accompagner ces clients dans cette 

En conclusion, que ce soit en B2C ou en B2B, 
ces trois événements majeurs de la semaine 
passée illustrent bien la place incontournable 
prise par le digital dans le rapport entre les 
entreprises et leurs clients. Il s’agit désormais 

-
gies (Big Data, Cloud, etc.) au service de la 
compréhension du client et de ses attentes, 

La transformation digitale en B2B ?
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Alors que toutes les entreprises majeures ont 
entrepris leur transformation digitale, la 
question de la qualité des données revient 
d'actualité. Synonyme de simples surcoûts et 

données défaillante devient une entrave à la 

8,2 millions de dollars par an, c'est le coût 
annuel moyen pour une entreprise du fait 
de la mauvaise qualité des données. Ce 

en fonction de la taille de l'entreprise et de son 
secteur d'activité. Cependant, croire que cette 
non-qualité c'est "pour les autres" serait une 
erreur. Erreur de saisie des clients sur les 

dans les données fournisseurs ou les 
commandes, les sources d'erreurs sont 
multiples... Si des mesures systématiques de 
nettoyage et de correction des données ne 
sont pas prises, ce sont des défauts qui 
doivent être traités manuellement, et à la 
clé, des processus de transfert de données 
qui sont ralentis, des erreurs d'envois dans 
les commandes, des erreurs de gestion…

COMMENT 
RÉSOUDRE LE 
PROBLÈME DE 
LA QUALITÉ 
DES DONNÉES 
CLIENTS ?
Alain CLAPAUD
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La transformation digitale rend le 
Master Data Management 

incontournable

Ce qui pouvait sembler un coût supportable, 

améliorer la qualité de données, va 
rapidement devenir un frein à la 
compétitivité à l'heure de la 
transformation digitale des entreprises. 

Plus aucun internaute ne veut aujourd'hui 
comprendre que le centre d'appel ou le point 
de vente n'ait pas l'information de ce qu’il a pu 

le meilleur des cas, c'est un haussement 

les médias sociaux et y moquer l'obsolescence 

est fait et, quelle que soit sa réaction, c'est un 

marketing, pourtant prévue dans le système 

faute de frappe ! 

La solution prônée par les éditeurs, c'est la 
mise en place d'un MDM (pour Master Data 
Management). Il s’agit d’un référentiel client 
où les données issues du CRM, de l'ERP, de 

n'est pas une notion nouvelle mais cette 
plaque tournante de l'information sur le 
client dans l'entreprise est la fondation 
d'une politique d'amélioration de la qualité 
des données, aujourd'hui rendue nécessaire 
par la transformation digitale des entreprises.

MDM et Big Data, le duo gagnant de la 
transformation numérique  (Source  IBM)

L'arrivée des objets connectés et leur 

problématique plus importante encore. Selon 
IBM, 49% des projets Big Data portent sur la 
donnée client.

coordonnées du client, la liste de ses derniers 

segment marketing, ses thèmes favoris sur les 
réseaux sociaux, etc.

La même étude IBM rapporte que parmi les 5 

transformer les données en informations 
utiles pour le business, le MDM est classé 
en tête, cité par 68% des répondants, 

recherche. 
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Non, le MDM n'est pas seulement 
une technologie

matures, les outils et services additionnels liés 

nombreux sur le marché, le volet technique de 
ce type de projets n'est pourtant que la partie 
émergée de l'iceberg. Seulement 27% des 

qu'une informatique de pointe est la clé du 

devant le management, puis l'optimisation des 
processus.

Les principaux facteurs de succès d'un projet MDM ne 

sont pas à aller chercher du côté de l'informatique mais 
plutôt de la gouvernance mise en place, du management 
et des processus (Source : PWC)

Le volet gouvernance de la donnée est la clé 
du succès de ce type du projet, mais c'est 
généralement aussi la phase la plus longue 
à mettre en place.
gouvernance des données s'appuie, d'une 
part, sur une série de procédures de 

, 

données aux diverses lois et réglementations 
qui s'y appliquent. En parallèle, l'entreprise 
doit mettre en place une série de règles de 

responsable de quelle donnée, comment sont 
mises en place les procédures de traitement, 
comment auditer la conformité, etc.

En parallèle au volet IT, l'entreprise doit se 
doter d'une organisation qui va mettre en 
œuvre et superviser sa gouvernance des 
données. Les mêmes consultants suggèrent 
une organisation en 3 couches avec, au 
niveau le plus bas, les "Information 
Custodians"
sont des opérationnels qui sont responsables 

direct. 
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Au-dessus d'eux, les Data Stewards, 

programmes d'amélioration des données et 
responsables des processus. 

conseil de gouvernance, où siège le 
), les représentants 

issus de diverses Business Units 
supervise l'ensemble. C'est lui qui donne la 
direction stratégique de la politique de 

données. 

opérationnelle en améliorant la qualité de la 
donnée, mais aussi faciliter le 
décloisonnement de l'information. Mettre en 

l’entreprise de regarder plus sereinement 

que vont générer les objets connectés de 
demain.

Pour en savoir plus :

Etude IBM : 
Creating insight from big data" : 

-
t i n g / i w m / i w m / w e b / s i g n u p . d o ? -

 
Etudes PWC : -
nance / Model and the Mechanism" : 
http://www.pwc.com/us/en/increa-

-
sets/mdm-model-and-mechanism.pdf 

"PwC's global study on master data 
management" : 
http://www.pwc.com/us/en/increa-

-
global-study-master.pdf 
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L’impact des Big Data dans la prise de 
décision n’est pas forcément lié à leur 
nature volumétrique, plaidant ainsi pour le 

le 
facteur décisionnel : les Big Data et la prise de 
décision
données jouaient un rôle de plus en plus 
prégnant dans la prise de décision, mais que 
les paroles devançaient les actes. L’étude, qui 

tous les secteurs, visait la mesure de l’usage 

leurs entreprises.    

Figure 1 : source : Capgemini

Ce rapport démontrait aussi que ceux qui 
jouaient le jeu et qui joignaient l’acte au 
discours s’en tiraient mieux que les autres. 

et agir sur la donnée. 

Cette étude avait pour mérite de mettre 
l’accent sur un phénomène que beaucoup 
décrivent intuitivement, sans pouvoir toujours 

La transformation digitale en B2B ?
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permet la rupture et apporte un plus 
indéniable ; mais celle-ci n’est rien sans la 
maîtrise humaine, sans l’analyse, 
l’interprétation et la nécessaire intelligence 

décisions. 

avons-nous fait des progrès, et quels sont les 

son utilité

A la base, une confusion s’entretient entre 
donnée, information, connaissance et savoir. 
Les théories de la connaissance existent 
pourtant depuis longtemps. Celle de Russell 

première, ni la dernière. Scott Carpenter* en a 

13
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Chief Science & Technology Officer at NuFORENSICS, Inc. il a publié ce papier dans le cadre de 

son travail de doctorant
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La donnée, placée comme élément brut, y est 
toujours placée en bas, quelle que soit la 
théorie concernée. La connaissance, et le 
stade ultime, la vision, n’étant que la résultante 

règles transforment la donnée en information, 
les modèles en connaissance, les buts en 

pour la décision

hypothèses sur le pourcentage du temps 

disponibles pour les couches les plus nobles. 

période d’automatisation forte que nous 
connaissons aujourd’hui devrait permettre, 
selon le Pr Carpenter, de se concentrer sur les 

que «l’imagination est plus importante que le 
savoir».

Les modèles mathématiques permettent-ils de 

sont-elles meilleures du fait de ces 
algorithmes ? Pour me faire une idée plus 
précise de la question, je me suis penché sur 
un webinaire organisé par l’université de 

la technologie, m’a permis d’atteindre la 

l’accumulation de données vidéo aura 

Il faut tout d’abord faire la part du feu entre 
décisions opérationnelles et décisions 
stratégiques, non que les unes soient plus 

grande variété et vitesse de rafraîchissement 

Group), mais selon les animateurs de Stanford, 
il n’y a pas de corrélation entre la pertinence 
de la donnée et son abondance, fût-elle en 
croissance exponentielle. 

En fait, malgré les envolées lyriques des 

données sont disponibles pour prendre des 

d’interprétations similaires, qui plaçaient le 
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pourcentage des données réellement 

information builders). Peu importent les 

données réellement disponibles n’ont 

stratosphériques annoncés dans toutes les 
conférences.

Figure 4 : les chiffres peuvent donner le tournis mais 
quelle est leur réelle pertinence ?

temps, c'est que par le passé, nous étions 
capables d'améliorer les algorithmes. Ce n’est 

disposition, nous avons juste davantage de 

données ne garantit pas de meilleurs 

futur

données qui sera discriminant, car les 
fournisseurs de données seront de plus en 

API. Ce qui va changer la donne, c’est la 

fameux processus de décision). 

fonctionne très bien. Beaucoup d’applications 

performances) dans un domaine particulier. 

véhicules professionnels : cela génère un 

camion et par heure, et permet d’améliorer la 
programmation des entretiens, d’améliorer 

distance. 

alimenter leur processus de décision 
stratégique. C’est le cas de Persado qui utilise 
des algorithmes lui permettant de formaliser 
ses discours marketing via e-mail. Son 
directeur marketing décrit ce processus 

mathématique résultant en la création du 

Plus classiques, les exemples dans le domaine 
de la santé abondent également.
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Figure 5 : les domaines d'application des Big Data

Ainsi, si l’on amène les responsables métiers et 

peut non seulement perfectionner la 
démarche rétrospective d'amélioration 
continue, mais aussi prendre de meilleures 
décisions plus prospectives et stratégiques.

façon dont on prend des 

Sur ce point, les analystes animateurs de notre 

pour ce qui est du processus de décision, cela 
est beaucoup moins sûr ».

extrapolation. Par contre, pour ce qui est de 

toujours besoin des humains, comme dans la 
recherche et développement ». 

idée bien étrange de croire que le futur puisse 
ressembler au passé. Mais c’est pourtant 
l’hypothèse posée par la science de la 

On peut donc envisager que regarder le 

et risque même de vous mener vers de 
mauvaises décisions. Peut-on par exemple 
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imaginer rétrospectivement que, munis de Big 

tendance des ordinateurs personnels et de 

business des mini-ordinateurs de façon 

savent, tout le monde voyait venir cette 
évolution depuis très longtemps. Ce n’est pas 

mauvaise décision. Ajouter des données n’y 

pluridisciplinaires

pas tellement changé au cours du temps. 
Selon les animateurs du webinaire de 

des décisions ne peuvent venir que d'un 
analyste humain. 

La notion même de « bonne décision » est une 
notion éminemment subjective, les résultats 

que le machine Learning et l'intelligence 

machines deviennent douées d'intelligence et 
d'imagination. C'est sans doute sur ce point 

plus d'impatience, car s'il est possible de 

certain point, l'intelligence émotionnelle, mère 

reproduire. Et au cas où l’on y arriverait, de la 
même manière que le professeur Steven 

Hawking et quelques autres, je pense que la 
race humaine aurait alors tout lieu de 
s'inquiéter.

En attendant, pour augmenter la pertinence 

les données disponibles.

du rapport de Carpenter cité plus haut, vous 

manière pertinente, en alimentant un 
processus de décision humain de qualité, vous 

nouvelles technologies pour prendre de 
bonnes décisions.
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L'heure est à la transformation digitale des 
entreprises. La "Data" devient le pivot des 
actions de l'entreprise. Elle va piloter les 
actions du marketing, elle va alimenter les 

opportunités. Voici les 10 règles à suivre 
pour faire de votre stratégie "Data", la 
stratégie gagnante. 

Casser des silos est aujourd'hui l'enjeu 

aussi des PME. Amener les directions 

données demande de la diplomatie, du 

est apparu voici quelques années, mais 

l’autorité et un pouvoir coercitif sont souvent 

bien et faire sauter les verrous. Un 
rattachement direct à la direction générale 

que nécessaires pour mener à bien la 
transformation digitale de l’entreprise.

de nouvelle génération, se doter d'outils Big 

temps que si le déploiement des outils se 
conjugue avec la mise en place d’une 

La DSI et 

LES 10 
SECRETS 
D’UNE 
STRATÉGIE 
DATA 
RÉUSSIE
Alain CLAPAUD
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les métiers doivent être responsabilisés 
quant à la qualité des données qui vont 
alimenter les outils. Chaque direction 
business doit être pleinement impliquée dans 
la gouvernance des données, c'est le seul 
moyen de pouvoir garantir le succès d'une 

3. Embauchez des Data Scientists

C'est un point clé dans la transformation 

business model ne peut se contenter d'utiliser 

développer un modèle ou se contenter des 
fonctions prédictives packagées dans les outils 
analytiques. Ces approches vont rapidement 

pas un sprint mais un marathon. Il faut 
investir dans une équipe interne qui va 
monter en compétences sur les outils, mais 
aussi sur sa compréhension du business de 
l'entreprise.
et chers, mais il vous les faut !

Analytics et de ce que les commerciaux ont 
bien voulu renseigner dans le CRM ne 
constitue que la partie émergée de 
l'information client. Se contenter des sources 
de données les plus accessibles peut 
conduire à des erreurs d'interprétations 
très préjudiciables, comme c'est souvent le 

cas avec l'approche "Last Clic". Certes le 

en ligne est capital mais, est-ce seulement lui 

il faut s'intéresser à 
davantage de sources de données, savoir 
comment les obtenir, comment les intégrer 
et les corréler avec les autres données 
disponibles.

5. La mise en place d'une DMP 
s'impose

parcours de leurs clients, parcours souvent 
ponctués d'aller-retour entre les médias 
digitaux, les points de ventes, etc. Savoir 
reconstituer ces parcours est pourtant 
un point indispensable ne serait-ce 
qu'en termes d'attribution. Quel 
média, quel levier marketing à été 
essentiel dans la conclusion d'une 
vente ? La mise en place d'une DMP 
(Data Management Platform) 
permet de s'approcher au plus près 
de la réalité. C'est la clé qui 
permet de calculer au mieux le 
ROI des campagnes.

Microsoft Excel est depuis 
des années l'outil privilégié, 
tant dans les directions 
marketing qu'auprès des 
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commerciaux. Rien de mieux pour créer 
rapidement un tableau de bord récapitulatif 
d'activité, mettre en place un tableau croisé 
dynamique pour faire quelques analyses 
simples. Pourtant, cette approche se traduit 

ses propres données et ne les partage que 
ponctuellement. Plus personne ne travaille 
sur les même données et c'est la source de 

sur le plan de la visualisation avancée et des 

les enjeux d'aujourd'hui.

L'image d'un service marketing qui 

d'un cliché dans bon nombre 
d'entreprises. Perte de temps 
systématique et sources de 

manque de partage d'information 
et de collaboration interne mine 

Si ces 
directions sont désormais habituées 

auprès de leur direction 
générale, elles doivent 

mettre en place des 
tableaux de bords et des 
KPI communs. C'est 
indispensable pour 
pouvoir évaluer le vrai 
impact des campagnes 
marketing sur les ventes.

habitudes

d'optimiser les volumes de stockage et les 
performances d'accès aux analyses. Face à 

stockage étant d'un coût très faible, il faut 

celles qui ne semblent pas utiles dans un 
premier temps.

utiliser le meilleur de ces deux mondes pour 

industrialiser les processus informatiques 
lorsque cela devient nécessaire.

Sur beaucoup de marchés, les cycles 
d'innovation accélèrent et, bien souvent, les 
startups se montrent plus rapides et agiles 
que les entreprises traditionnelles quant il faut 
imaginer des produits en rupture ou de 
nouveaux usages. La refonte d'une stratégie 
d'entreprise sur la "Data" est l'occasion 
d'imaginer l'innovation autrement. C'est 
l'occasion de s'ouvrir aux startups via des 
démarches de type Open Innovation, 

l'occasion de faire émerger de nouveaux 
business model et créer un écosystème de 
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10. Pensez au futur, pensez au 
prédictif

Selon le dernier baromètre EBG/Qlik sur la 
transformation digitale des entreprises 
françaises, environ le tiers des directions 
commerciales considèrent que les prévisions 
de ventes dont elles disposent sont bonnes. 
L'essentiel des analyses sur lesquelles elles 
doivent appuyer leurs décisions portent sur 

l'activité passée. C'est une information 
intéressante mais qui n'éclaire pas forcement 
de la bonne façon sur ce qui doit être fait. Il ne 
faut plus se contenter de prolonger les 
courbes, mais mettre en place de vrais 
outils prédictifs.
pouvoir anticiper les évolutions du futur, 
exploiter des niches de marché émergeantes, 
se désengager avant ses concurrents de 

21
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Le Data-Driven Marketing consiste à 

dans l’entreprise, pour produire une 

comportements des clients et leurs 
attentes. C’est ce qu’on appelle le 
Marketing piloté par la donnée.

Que ce soit en B2C ou en B2B, le Data-Driven 

valeur en engageant le client de manière 

regarder de plus près, c’est bien plus complexe 
qu’il n’y paraît. C’est même de plus en plus 
complexe. 

marketing tout en procurant de plus en plus de 

digitalisation entraîne une explosion des 
données générées par des points de contact 

 L’enjeu, dans ce qui peut parfois 
ressembler à une jungle de données, est de 
créer une vision unique du client et de son 
cycle de vie, une vision à 360 degrés, pour 
arriver à l’engager de manière 
personnalisée, cohérente et pertinente sur 

 Etablir un tel dialogue 

marché.

de transformer la donnée en connaissance 
client, de créer des scénarios pour des 

mesurer le ROI de ces campagnes en fonction 

La transformation digitale en B2B ?

LES 5 
ÉTAPES 
VERS LE 
DATA-DRIVEN 
MARKETING
Kieran LE PERON
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des segments ciblés.

Marketing qui vous permettra de reprendre le 

une approche IMM (Integrated 
Marketing Management) 

-
nées, des process, des canaux et des analyses 
d’interactions avec le client. Il s’agit donc d’inté-

-
nées issues de l’ensemble des canaux de com-

clients. Mettre en place une démarche IMM va 

le cap sur le client, dans un contexte de démul-

tiplication des canaux d’interactions avec ce 
dernier.

Cela doit vous permettre de comprendre les 
principaux freins et obstacles, tant internes 

mesures adaptées pour mettre tout le monde 
sur la même ligne. 
Pour rappel, une des conditions nécessaires 
à la mise en place d’un Data-Driven 
Marketing est de disposer de données de 
qualité. Si votre base de données est 
médiocre, toutes les analyses que vous 

pour compléter et enrichir vos données.
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Améliorer vos opérations marketing, votre 
gestion des interactions clients ou votre straté-
gie globale de pénétration du marché ne va 

votre marketing.

Vous n’êtes pas obligé de réinventer la roue. 

Informez-vous sur les pratiques dans votre 
écosystème
avis, des méthodes et des bonnes pratiques. 

propre contexte.

complexité devient l’un des principaux obsta-
cles qui se dressent devant le marketeur. Et 

de plus en plus, les choses ne vont pas aller en 
s’arrangeant. Le marketeur doit aujourd’hui 
collaborer plus étroitement avec l’IT pour 
mieux comprendre quels sont les points où il 

-
gies sont pleines de promesses, mais elles 

mieux est donc de faire une étude d’impact 
avant de se lancer sur de nouveaux outils.
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J’ai eu le privilège d’assister à ce qui a sans 
doute été l’une des premières discussions 
sur le social selling dès 2008, au sein de 
socialmedia.org, avec 39 entreprises US 

avait immédiatement bifurqué sur la 
meilleure façon de vendre sur – ou à l’aide – 

nécessité de créer une e-boutique sociale 
dans Facebook. Les plus intrépides 
envisageaient même d’abandonner le bon 

arrivé. Et si l’on omet Origami Owl, 
quasiment aucune entreprise, en grand 
public, n’a réussi à passer du rêve à la 
réalité. 

Pourtant, en moins de sept ans, le social 
selling a considérablement décollé, bien 

B2B qu’il est réapparu au grand jour. 
Voyons pourquoi, et surtout, décrivons les 
choses à faire et à ne pas faire en ce 
domaine très lié à notre premier article sur 
la vente en B2B (Comment les Big Data vont 
bouleverser les ventes en B2B).

. La comparaison ne serait pas 
dénuée de sens

 est le réseau qui fait 

vendeurs démonstrateurs qui se portent 
caution et agissent en tant que consultants. 
Si ce modèle reste original pour le grand 
public, si longtemps après son invention, il est 
quasiment banal en B2B.

La transformation digitale en B2B ?
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1ère 

de solution et collaboration

Comme l’explique Michael Bosworth dans son 
ouvrage de référence intitulé Solution Selling

le 

correspondante. Selon cette approche, 
l’obsession de tout commercial B2B doit être 
de régler « le problème qui empêche le client 

toujours une référence, tant il était en avance 
sur son temps.

@sparklane_fr
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Le comportement des acheteurs change aussi 

évoluent. La recherche de solution auprès de 
ses pairs est ainsi largement facilitée par les 
nouveaux outils sociaux, qui optimisent 

de LinkedIn). 

pour demander conseil. Et pour cela, la 
maîtrise des outils de communication de 
nouvelle génération, en particulier des médias 
sociaux B2B, est indispensable. Ceux-ci ne 
doivent pas être considérés comme une 
menace pour les vendeurs. Au contraire, ils 
sont une opportunité de tisser un lien avec 
le client et de devenir un véritable 
prescripteur.

La douleur client ne se manifeste cependant 

distingue trois types, décrits dans la pyramide 
ci-dessus. Selon le cas concerné, l’approche 

devenir son conseiller. Il ne s’agit donc pas de 

dans l’intimité du client, le comprendre, l’aider, 
le conseiller, voire même le rassurer. 

2ème -
tement des acheteurs

L’émergence des réseaux sociaux a eu un fort 
impact sur le métier d’acheteur, qui s’est 

évolutions. 

Selon ce rapport, 57% des acheteurs 
parcourent les discussions sur les 

processus de recherche. Plus important 

contenu produit par leur vendeur a été 

acheteurs se basaient sur les 

pourcentage a grimpé à 53% en 2014. 

précédemment, selon laquelle les acheteurs 

solutions auprès de leurs pairs, notamment 
sur les réseaux sociaux.

pousser leurs produits sur ces réseaux ? Cela 
serait une bien mauvaise idée. Le commercial 
avisé doit au contraire faire oublier son 
statut de vendeur pour gagner celui de 
référent.

Figure 1 : La pyramide de Bosworth

La transformation digitale en B2B ?
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3ème 

La troisième raison du développement du 
social selling est l’essor des médias sociaux 
eux-mêmes, et notamment de LinkedIn qui 

millions de membres. Ce réseau est devenu 

traditionnel. Il existe toutefois des régions où il 
n’est pas majoritaire, comme en Russie où le 

l’Allemagne avec Xing, et aussi Viadeo en 

Il faut donc retenir que si LinkedIn s’impose 
comme le principal réseau social 
professionnel, il existe d’autres réseaux 
permettant aux commerciaux de toucher une 

bien une démarche de social 
selling

développement du social selling, quels sont les 
conseils que nous pouvons prodiguer pour 
faire aboutir positivement une démarche de 

Soyez entreprenant, développez votre 
réseau.

La force d’un réseau consiste dans le 

célèbre article de Granovetter sur ce sujet). 

donnez 
avant de recevoir et attendez pour 
vendre vos produits. Pour ces deux 
premiers conseils, je conseille le fameux 

The little Black 
Book Of Connections

Pour vous imposer naturellement 

cibles. Engagez la conversation avec les 

les confrères etc. Ainsi, vous 

de rencontrer les personnes les plus 

probable qu’une des personnes de votre 

Devenez acteur du contenu en 
commentant, relayant et partageant 
les articles que vous lisez. Pour vous 
faciliter la tâche, il existe des outils de 
curation comme Scoop.it, qui vous 
permettront de partager la bonne parole 
et de vous transformer en producteur de 

Mais rien ne vaut le vrai contenu 
original.
devenir un professionnel de la vente 

conseiller, ce qui, comme expliqué 

mutations du métier.
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Les pièges à éviter dans une démarche de 

La première erreur commise par la 
plupart des commerciaux est de décocher 

leur demande de mise en réseau. Cette 

la suspicion et peut-être même de provo-
quer l’ire du prospect en question, qui 

copier/coller un argumen-
taire commercial dans un InMail est un 
acte aussi maladroit qu’agressif. Il faut 
savoir attendre pour bien vendre. Ecouter 
avant de parler, et arriver avec la solution 

Même sans copier/coller ni argumen-
taire, décrire sa solution dans un InMail, 
même après le premier contact, est 
également très maladroit : le but de la 
prise de contact sur un réseau social est 
d’inciter au dialogue et de provoquer éven-

faites que si la personne contactée vous le 

-

: en plus de faire perdre du 

l’impression désagréable que vous cher-

client potentiel que vous êtes désespéré 

plus favorables pour le commerce est le 

Evitez également de commenter et de 
: cela 

va de soi, mais il est important de le préci-
ser car l’erreur peut survenir, ce qui aurait 
un impact non négligeable sur la poursuite 
de votre activité. Ainsi, ne vous transfor-

-
mations, ni en justicier de l’Internet, et 

cacher votre identité pour commenter 
: en dehors 

de l’éthique douteuse de ce genre de 
pratiques, les conséquences pourraient 
être désastreuses pour vous et votre 
société. 

découvriront sans doute avec la pratique. 

essentiel de la réussite, dans le social 
selling comme dans la vente en général.



Vous vous rappelez certainement le slogan 

centraliser les données sur les clients et les 

forces commerciales de développer et/ou 
gérer la relation avec des clients et des 
prospects. Pour ce faire, elles doivent 

présentes dans le CRM. Cela semble 
évident, mais pourtant la réalité est toute 
autre…

fiabilité

Il s’agit d’un véritable enjeu pour les 

champs mal ou pas renseignés, informations 
tronquées, contacts obsolètes, doublons… 
Avec le temps, les données injectées dans 
votre CRM peuvent vraiment devenir 
inutilisables, voire handicapantes pour vos 
équipes de vente.

entreprises disposent de données clients dont 

Concernant les données sur leurs prospects, 

pas plus du quart des données prospects 
contenues dans leur CRM sont correctes… 

30
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SANS 
DONNÉES 
FIABLES, LE 
CRM N’EST 
RIEN !
Kieran LE PERON



En B2B, les statistiques montrent qu’une base 

Un impact négatif sur les 
performances commerciales

Les conséquences sur le développement de 
l’activité de l’entreprise sont réelles et 
sérieuses. On estime que le manque de 

Parce qu’aujourd’hui, dans la plupart des 
entreprises, Grands Comptes ou PME, le CRM 
est devenu le socle nécessaire et 

Or, si les données sont obsolètes ou 
incomplètes, l’analyse du marché est faussée, 
et les prises de décisions qui en découlent ne 
sont pas les bonnes.

En outre, d’un point de vue opérationnel, si 
votre CRM n’est pas capable de fournir les 

etc. Or, pendant qu’ils cherchent les bonnes 
informations sur leurs cibles, ils ne vendent 
pas… Ce qui a un impact sur leurs 

motivation.

Comment s’assurer que votre CRM contient 

de performance pour vos équipes 

Auparavant, la situation était pire. Les 

et d’entreprises sur un périmètre donné. Ces 

les données étaient injectées dans le CRM, 
puis on les laissait péricliter. Jusqu’au moment 
où, atteignant un niveau d’obsolescence 

dans un certain nombre d’entreprises…

Heureusement, les choses évoluent dans le 
bon sens. Aujourd’hui, la meilleure solution 

fournisseurs spécialisés, comme Sparklane, 
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votre marché. Et c’est le prestataire qui assure 

long de la durée de votre abonnement. 

services. Ainsi, vos équipes de vente disposent 

est garantie par le prestataire. Elles peuvent 
donc mener leurs opérations en toute 
sérénité.

interne, il est alors nécessaire d’évangéliser 
l’ensemble de vos équipes, marketing et 
commerciales, sur la nécessité de saisir 
correctement les informations dans votre 
CRM, selon une nomenclature standardisée 

auprès de tous.

de votre base pour évaluer son degré de 
complétude et d’exactitude. 

Concernant 
les contacts, la clé de détection des doublons 
peut être le nom, le téléphone, l’adresse email. 

par exemple.

 il faut que pour chaque champ, 
le format de remplissage soit standardisé. 
Ainsi, pour un contact, la civilité doit être 

entreprise, le nom de la voie doit être indiqué 

un format unique qui sera ensuite utilisé par 
tous les utilisateurs.

d’enrichissement de vos données peuvent 

spécialisés.

responsable 
des données 
personne dont le travail sera de veiller au bon 
niveau de qualité des données entrées dans 

La qualité des données de votre CRM est un 
enjeu majeur pour votre performance 
commerciale. Chaque utilisateur doit se sentir 
concerné et y être sensibilisé. Ce n’est qu’avec 

assuré de disposer d’une vision unique et 
pertinente de chacun de vos clients et 
prospects. La maîtrise de la donnée est la clé 
du développement de votre entreprise.

de qualité sur votre marché.
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fort que le client est désormais au centre de 
leur stratégie, la réalité est bien moins 

clients sont disséminées dans les 

pour arriver à la vision 360° derrière 
laquelle courent toujours les entreprises.

déploiements des plateformes CRM au début 

dans des plateformes qui n'ont pu tenir les 
promesses de leurs éditeurs. Interfaces avec 

mettre en place, stratégies multicanales 
encore balbutiantes, mais aussi des équipes 

, bien peu des grands projets CRM 
ont atteint leur objectif initial d'une vision 
complète du client. 

La multiplication des points de 

montées en puissance dans leur maîtrise des 

interfaces entre logiciels se sont 
progressivement mises en place et de 
nouveaux acteurs venus du SaaS ont 
dépoussiéré les solutions qui se sont 
modernisées. 

Mais si les directions générales se félicitent 

PAS DE 
VISION 360° 
DU CLIENT 
SANS 
BIG DATA
Alain CLAPAUD

La transformation digitale en B2B ?
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publiquement d'avoir opéré un virage 
stratégique pour replacer "le client au 
centre" de leur stratégie, dans les coulisses, 
les équipes marketing et commerciales 
peinent à atteindre cet objectif. Avec les 

dispose que de données fragmentaires pour 
essayer de reconstituer le parcours de leurs 
clients. Estimer le ROI des actions de 
marketing et communication dans un tel 
environnement relève plus de l'acrobatie que 
de la science. La multiplication des points de 

leur côté, les commerciaux disposent certes 
des historiques de ventes, des appels passés 
au SAV, mais n'ont aujourd’hui aucune 

faire un prospect. Combien d'entreprises sont 
aujourd'hui capables d'indiquer aux 

prospect a consulté ces derniers mois sur le 

information clé.

Utilisez le Big Data pour briser les 
silos

l'incapacité de pouvoir reconstituer de 

nécessaire de casser le fonctionnement en silo 
actuel. En ce sens, le Big Data constitue une 
bouée de sauvetage qui va permettre de 
rapprocher entre elles des informations 

lourds investissements déjà consentis dans 
la mise en place des ERP et des plateformes 

seulement de croiser des données jusqu'ici 
disséminées aux quatre coins du Système 
d’Information, les compléter de données 
issues de sources externes, mais aussi 

totalement non structurées. Emails et 
échanges réalisés avec les call centers, tweets 
ou encore messages publiés sur le compte 

sources qui vont venir alimenter cette vision 
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plusieurs options sont possibles. Les 
entreprises qui estiment qu'elles doivent 
assurer elles-mêmes la maîtrise de cette 
donnée client stratégique vont privilégier 
la mise en place d'un Data Lake. 

et des réseaux sociaux, les informations issues 
du CRM et des centres de contact ainsi que les 
données extraites de l'ERP vont pouvoir se 
déverser dans ce référentiel interne. Dès lors, 

données, les outils analytiques, les Data 
Scientists vont pouvoir se mettre au travail 

hétéroclites la connaissance client 
jusqu'alors enfouie dans ces données. C'est 
l'option qui est résolument suivie par les 
grands comptes qui, d'une part, disposent des 

marketing, pour mettre en place ces 
architectures de nouvelles génération et 

L'approche a le mérite de préserver 
En considérant le coût de stockage 

Hadoop comme négligeable, il devient 

dupliquer. Si le coût matériel peut être 
considéré comme faible, les coûts 
organisationnels sont bien réels et il est 
nécessaire de convaincre en interne de 
l'importance d'ouvrir ses données et mettre en 
place une gouvernance de la donnée pérenne 

mettre en place une telle approche est loin 
d'être négligeable et le support au plus 
haut-niveau de la direction générale est requis 

mettre en place, au ROI rapide

Management Platform) en mode Saas. La 
généralisation des web services sur les 
applications internes comme les services 

faire converger vers leurs serveurs les 
données issues du SI de l'entreprise et les 
données externes. Dans cette approche, les 
DSI ne sont sollicitées que pour ouvrir les 
interfaces de leurs applications.

La transformation digitale en B2B ?
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En gommant la problématique purement 
technique, le déploiement est bien plus rapide 

du marketing qui, très vite, va pouvoir 

clients et optimiser ses opérations. Outre 
l'absence d'investissement initial lourd, la 

charge le volet intégration des données, 

analyse. 
segmentation des clients qui va permettre 
d'optimiser la communication et assurer un 

interfacées vers les plateformes d'achat 

piloter les campagnes sur les médias 

numériques directement avec la data.

s'accomplir sont en train d'être levés. 

entreprises. Reste au marketing et au 

en place pour exploiter ces données et faire de 
cette vision une réalité.

La DMP, un nouvel outil pour le marketing pour à la fois fédérer ses sources de données, mais aussi agir en 
temps réel à partir du profil client. (Source : Converteo)
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Commercial rime de plus en plus avec 
digital. Alors que la conjoncture 
économique rend les ventes 

qui n’aurait pas d’identité numérique se 
couperait d’une grande partie de son 
marché. 

Que font les entreprises quand elles 

les comparateurs, interroger leurs pairs sur 
les forums, visionner des tutoriels vidéos, 
voire commander en ligne.

établit que 22 % des responsables 
commerciaux BtoB américains pourraient être 
remplacés par des moteurs de recherche et 

un million d’emplois détruits 
outre-Atlantique…

un commercial doit jouer la carte du 
relationnel, tout en utilisant les opportunités 

Bien supérieurs au phoning et plus encore au 

intrusives, les réseaux sociaux constituent un 

commercial doit assurer sa présence tout en 
respectant les codes en vigueur. 

La transformation digitale en B2B ?
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LinkedIn avec son prospect, il a fait le plus dur 
: il a brisé la glace et initié une relation, même 
si elle n’est pour l’heure que virtuelle. Il peut, 
par ailleurs, se prévaloir de recommandations 

qui viendront enrichir le CRM maison.

Les médias sociaux constituent aussi un 
formidable outil pour préparer un entretien 
commercial. En analysant la page entreprise et 

glanera un grand nombre d’indications sur 

société mais aussi sur sa situation 

jour.

Mais les interactions numériques ne s’arrêtent 

référencée sur les moteurs de recherche. En 

en tenant un blog expert, en intervenant sur 
les forums de discussions spécialisés, un 
commercial gagne en visibilité et crédibilité.

Se former en ligne

Le web regorge de ressources pédagogiques 
disponibles gratuitement. Ce sont les fameux 
Moocs qui présent des cours, des conférences, 

annuaires les recensent comme 

Payants cette fois, les serious games mettent 

Organiser des webinaires

peuvent organiser un webinaire ou séminaire 
web. Ce type de visioconférence permet de 

contacts autour d’une problématique 
susceptible de les intéresser. A moindre coût 
et sans déplacements physiques. 

Le webinaire est aussi moins engageant qu’un 

moment se déconnecter et garde donc une 
certaine liberté. Pour être attractive, la 
présentation doit alterner interventions vidéo 

possibilité d’interagir sous forme de 
questions-réponses.



www . s p a r k l a n e - g r o u p . c om

02 72 64 11 11


