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Customer Segments
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@ SECTION 4.1
Les offres ciblées et pertinentes

La personnalisation des offres représente un levier stratégique majeur pour
augmenter la pertinence de votre proposition de valeur auprés de chaque segment
de clientéle. Cette formation vous permettra de maitriser les techniques avancées
de développement d'offres segmentées qui répondent précisément aux besoins et
attentes spécifiques de vos différents groupes de clients.

L'objectif principal est de transformer vos données clients en actions concretes
qui générent de la valeur tant pour I'entreprise que pour le client. En exploitant
intelligemment les informations collectées, vous serez en mesure de proposer des
offres qui résonnent véritablement avec votre audience cible.



Développement d'offres segmentées

Le développement d'offres segmentées nécessite une compréhension fine
des comportements d'achat, des préférences et des motivations de chaque
segment identifié. Cette formation vous apprendra a structurer vos offres
de maniére a maximiser leur attractivité pour chaque groupe cible.

Analyse des besoins spécifiques par segment de clientele
Identification des facteurs de décision clés pour chaque groupe
Construction de propositions de valeur différenciées
Adaptation du mix produit/service selon les segments

Optimisation du catalogue d'offres par profil client



Ajustement du prix par segment

La tarification segmentée constitue un pilier essentiel de la personnalisation des

offres. Cette formation vous enseignera les méthodologies pour définir des
stratégies de prix adaptées a la sensibilité et a la propension a payer de chaque

segment client. L'objectif est de maximiser a la fois la valeur percue par le client et

la rentabilité de I'entreprise.
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Recommandations produits basées sur l'historique

L'exploitation de I'historique d'achat et de navigation permet de
générer des recommandations produits hautement pertinentes.
Cette formation vous apprendra a analyser les patterns
comportementaux pour anticiper les besoins futurs de vos clients et
suggérer les produits les plus susceptibles de les intéresser.
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€ SECTION 4.2

Les systémes de
recommandation

Les systéemes de recommandation représentent la colonne vertébrale
technologique de la personnalisation moderne. Cette formation approfondie vous
permettra de comprendre les différents types d'algorithmes de recommandation,
leurs forces et leurs limites, ainsi que les meilleures pratiques pour leur mise en
ceuvre efficace dans votre contexte métier.

Nous couvrirons I'ensemble du cycle de vie d'un systéeme de recommandation,
depuis la sélection de I'algorithme approprié jusqu'a I'optimisation continue de ses
performances. Vous apprendrez également a mesurer |I'impact business de vos
recommandations et a ajuster votre stratégie en conséquence.




Algorithmes de recommandation

Filtrage collaboratif Filtrage par contenu

Le filtrage collaboratif exploite les comportements et préférences Le filtrage par contenu analyse les caractéristiques intrinséques des
d'utilisateurs similaires pour générer des recommandations. Cette produits pour recommander des articles similaires a ceux déja
approche identifie des patterns dans les données d'achat et de consultés ou achetés. Cette méthode s'appuie sur les attributs
navigation pour suggérer des produits appréciés par des clients au produits (catégorie, marque, prix, caractéristiques techniques) pour
profil comparable. Elle s'avére particulierement efficace pour établir des correspondances pertinentes et maintenir une cohérence
découvrir des produits inattendus mais pertinents. dans les suggestions.

La formation vous enseignera également les approches hybrides qui combinent ces deux méthodologies pour maximiser la précision et la
pertinence des recommandations tout en compensant les faiblesses de chaque approche prise isolément.



Mise en place de moteurs de recommandation
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Amélioration de la conversion

Les systéemes de recommandation constituent un levier puissant pour améliorer les taux de conversion a chaque étape du parcours client.
Cette formation vous enseignera comment mesurer et optimiser I'impact de vos recommandations sur les performances commerciales, en
utilisant des métriques précises et des méthodologies d'A/B testing rigoureuses.

35% 25% 40%

Augmentation panier moyen Hausse du taux de conversion Découverte de nouveaux produits
Impact typique d'un systeme de Amélioration observée de la conversion Pourcentage d'achats issus de
recommandation bien calibré sur la valeur grace a la personnalisation des suggestions recommandations en dehors des catégories

moyenne des commandes produits habituelles



& SECTION 4.3
Le parcours client personnalisé

La personnalisation du parcours client représente I'évolution naturelle de la
segmentation traditionnelle. Cette formation approfondie vous apprendra a
concevoir et orchestrer des parcours clients sur mesure qui s'adaptent
dynamiquement aux comportements, préférences et contextes individuels de
chaque client tout au long de son cycle de vie.

L'objectif est de créer des expériences fluides et cohérentes qui accompagnent le
client de maniere pertinente a chaque point de contact, qu'il soit digital ou
physique. Vous maitriserez les méthodologies pour cartographier, analyser et
optimiser ces parcours en fonction des spécificités de chaque segment de
clientele.
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Mapping du parcours par segment

La cartographie des parcours clients par segment
constitue la fondation d'une personnalisation
efficace. Cette formation vous enseignera les
techniques avancées de customer journey mapping
adaptées a chaque profil de client, permettant
d'identifier les moments clés, les points de friction et
les opportunités d'optimisation spécifiques a chaque
segment.

Chaque segment présente des parcours distincts avec des attentes, des canaux préférés et des critéres de décision différents. La formation
vous apprendra a capturer ces nuances pour créer des parcours véritablement adaptés.



Adaptation des touchpoints

L'adaptation des points de contact selon les préférences et comportements de chaque segment client permet de maximiser I'efficacité de vos
interactions. Cette formation vous enseignera comment personnaliser chaque touchpoint pour délivrer le bon message, au bon moment, sur le
bon canal, avec le bon niveau de personnalisation.

Points de contact digitaux Points de contact physiques Points de contact hybrides

Site web, application mobile, email, Magasin, centre d'appels, événements, Click & collect, service client omnicanal,

réseaux sociaux, publicités display points de vente partenaires conseillers augmentés

e Personnalisation de l'interface et du e Formation des équipes ala e Continuité de I'expérience cross-
contenu personnalisation canal

¢ Recommandations contextualisées e Acces aux données client en temps e Synchronisation des données et

» Messages adaptés au comportement réel préférences

de navigation o Offres et services adaptés au profil e Personnalisation du niveau de service



Orchestration des interactions cross-canal

L'orchestration cross-canal représente le défi majeur de la personnalisation moderne. Cette formation vous apprendra a coordonner de
maniére cohérente et intelligente I'ensemble des interactions client a travers tous les canaux, en assurant une continuité de I'expérience et

une utilisation optimale des données collectées a chaque point de contact.
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(L] SECTION 4.4

La communication adaptée et la
pertinence

La personnalisation de la communication représente I'aboutissement de votre
stratégie data-driven. Cette formation vous enseignera comment transformer vos
insights clients en messages percutants et pertinents qui résonnent véritablement
avec chaque segment de votre audience. L'objectif est de maximiser I'engagement
tout en respectant les préférences individuelles de communication.

Nous aborderons I'ensemble des dimensions de la communication personnalisée :
du contenu du message a son timing, en passant par le choix du canal et le ton
employé. Vous apprendrez a orchestrer ces différents éléments pour créer des
campagnes de communication hautement performantes qui généerent des résultats

mesurables tout en renforcant la relation client.



Messagerie personnalisée

La personnalisation du contenu des messages constitue un levier majeur d'engagement. Cette formation vous apprendra a concevoir des
messages qui s'adaptent au profil, au comportement et au contexte de chaque destinataire, en allant bien au-dela de la simple insertion du

prénom dans |'objet d'un email.

Personnalisation du contenu

Adaptation du message selon les intéréts,
I'historique d'achat et les préférences
produits du destinataire
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Offres sur mesure

Ajustement du registre de langage et du Propositions commerciales
style rédactionnel selon le profil et les personnalisées basées sur la propension

attentes du segment

a acheter et la valeur client

Les techniques de personnalisation avancée incluent :

Blocs de contenu dynamiques selon le profil
Recommandations produits contextualisées
Visuels adaptés aux préférences esthétiques
Call-to-action personnalisés par segment

Storytelling aligné avec le parcours client



Timing optimal d'envoi

Le moment d'envoi d'un message peut avoir un impact aussi important que son contenu sur les taux d'engagement. Cette formation vous

enseignera les méthodologies pour identifier et exploiter les fenétres temporelles optimales pour chaque segment de clientéle, en s'appuyant
sur I'analyse des données comportementales et des patterns d'engagement historiques.

Analyse des données 1

Collecte et analyse des taux d'ouverture, de clic et de
conversion selon I'heure et le jour d'envoi pour identifier les

atterns .
P 2 Segmentation temporelle
Identification des préférences horaires par segment
(matinaux, nocturnes, week-end, etc.) et création de profils
Optimisation automatisée 3 temporels

Mise en place d'algorithmes de send-time optimization qui
déterminent automatiquement le meilleur moment pour
chaque contact 4 Test et apprentissage

Amélioration continue des modeles prédictifs grace aux
résultats observés et ajustement des stratégies d'envoi



Canaux préférés par segment

Chaque segment de clientele présente des préférences distinctes en matiére de canaux de communication. Cette formation vous apprendra a
identifier ces préférences et a optimiser votre mix de canaux pour maximiser la portée et I'engagement tout en respectant les choix individuels
de vos clients.

Email

Canal privilégié pour les communications détaillées, les

offres commerciales et les newsletters. Fort taux de Réseaux sociaux
conversion pour les segments BtoB et seniors.

Oy M
Idéal pour les messages urgents, les rappels et les

notifications transactionnelles. Taux d'ouverture élevé

Privilégié pour I'engagement communautaire et le contenu viral.
Forte affinité avec les segments millennials et Gen Z.

aupres des segments jeunes et actifs. Messagerie instantanée
. En croissance rapide pour le service client et les conversations
Q Push mobile . . ) o
commerciales. Apprécié pour son aspect conversationnel et réactif.

Excellent pour les alertes temps réel et les offres flash.
Performant aupres des utilisateurs réguliers de I'application

mobile.
Courrier postal

Conserve sa pertinence pour les communications premium et les
segments a forte valeur recherchant une expérience tangible.



Message adapté au profil

L'adaptation du message au profil client représente la synthése de I'ensemble des techniques de personnalisation abordées dans cette
formation. Il s'agit de combiner intelligemment tous les éléments - contenu, timing, canal - pour créer une communication véritablement sur

mesure qui maximise la pertinence et I'impact auprés de chaque destinataire.

La formation vous enseignera a construire une matrice de personnalisation qui croise ces différentes dimensions pour générer
automatiquement des messages hautement pertinents. Vous apprendrez également a mesurer I'efficacité de cette personnalisation et a

I'optimiser en continu grace aux données de performance collectées.



Synthése de la formation

Cette formation sur I'exploitation des données pour la personnalisation vous a permis d'acquérir les compétences essentielles pour
transformer vos données clients en expériences personnalisées a forte valeur ajoutée. De la segmentation des offres aux systemes de
recommandation, en passant par I'orchestration des parcours clients et la communication adaptée, vous disposez désormais d'une vision

compléte et opérationnelle de la personnalisation data-driven.

Offres ciblées Systémes de recommandation

Maitrise du développement d'offres segmentées, de I'ajustement Compréhension des algorithmes collaboratifs et par contenu,

tarifaire et des recommandations basées sur I'historique pour ainsi que des méthodologies d'implémentation et d'optimisation

maximiser la pertinence de la conversion

Parcours personnalisés Communication adaptée

Capacité a cartographier les parcours par segment, adapter les Expertise en messagerie personnalisée, optimisation du timing,

touchpoints et orchestrer des interactions cohérentes cross-canal sélection des canaux préférés et adaptation du message au profil
client

La mise en pratique de ces apprentissages vous permettra de créer des stratégies de personnalisation performantes qui améliorent
simultanément I'expérience client et les résultats business de votre organisation.



