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= Plus doél1l fran-ais sur 2 di't
économiques fortes

l"'//53% \(

des Francais

se sentent « étranglés

financierement »

-

ou ont des difficultés | -

N ‘-ﬁ;

«a boucler —
\o
1 1 . ‘ .' \

leurs fins de mois » | o —
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Pour une majorité, les fins de mois sont difficiles

I MmO a rréduire ks dépenses alimentaires les derniers jours du mois

54 g3 o4

Revenus nets
mensuels du foyer
< 1500040

15-30 ans : 69%
40

% Tot al doa
1990 1992 1994 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

© SOCIOVISION 2016-2017

. el Base Observatoire France 2016
S O C I V l S I O n 2125 personnes 15 -74 ans

MASTERING A CHANGING WORLD



aaaaaaaaaaaa

Les gens eprouvent de plus en plus le besoin
doaffirmer | eurs valeurs

Y"

JOai besoin de 'vivre en acc
fondamentales auxquelles je crois

% Tot al ddaccord

France © SOCIOVISION 2016-2017
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La société francaise se fragmente de plus en plus

«ELITISATIOM

Niveau socio -économique

Bourgeoisie Installée
HAUT] 5%
Néo -Bourgeois
Intellectuels 7%
MOYEN | Conservateurs
Sl Identit ce Tranquille 12%
. REPL oo
Pertformers _ ;
Passionnés
MOYEN | Consommateurs 10% Créatifs
BAS Hédonistes
6%
17% Combatifs
Précaires Ecrasés
BAS] - 7%
12%. DECROCHAGE

ﬂ

INTEGRATION INVENTION
Dynamique du changement socioculturel

CONSERVATION
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Restauration
yyyyyy

Le retour des clivages

Il faudra tenir compte de segments de
clienteles tres différents, exigeant des
stratégies commerciales distinctes.

LES ENJEUX DU SECTEUF

Des attentes différentes en termes de
prix, de service, doex

POUR DEMAIN

Prendre position ou rassembler : un
choix stratégique dans la relation client.

© SOCIOVISION 2016-2017 8
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- LOi nternet
en tres peu de temps

mobil e a modi fi ®

LOI NTERNET MOBI LE LE MCOMMERCE

Avez -vous un smartphone ? % OUI

92% des 15-34 ans

52% des 65-74 ans

% Au moins 1 achat effectué via son smartphone

r.

I.AJ

SEARCH

wual

11 12 13 14 15

socioVvision

MASTERING A CHANGING WORLD

16 10 11 12 13 14 15 16

Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 10
2125 personnes 15 -74 ans



Les consommateurs seront de plus en plus
Impatients et demanderont plus de fluidité

Je ne supporte pas d'attendre
cing minutes sans rien faire

44

%

Millennials 31-70 ans

% Tot al déaccord
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Restauration

PLUS DE FLUIDITE = les adeptes de la livraison a
domicile en forte augmentation depuis 2008

'y

Depuis une semaine, il
me faire livrer a domicile un repas ou
un plat tout prét (pizza, etc.)

31 31

30 | 1 \
27 28 o7 ’ | AN
| 7' s A -
23 Agglo. Parisienne : 47%
25-35ans : 42%
15-24 ans : 37%
0 Salariés : 36%
% i
2008 2011 2012 2013 2014 2015 2016 Ol
m i
i ThE
% Total Oui T
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Les réseaux sociaux vont devenir des magasins

.." .

A acheté sur les réseaux sociaux au cours des
6 derniers mois

+3 pts vs. 2013

SooroooDoooos
A | i ntention doacheter S r
socl aux ° | davenir

4

+5 pts vs. 2013
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Le service client passera de plus en plus par les
réseaux sociaux

Aujourd'nui, les margques devraient proposer un service client

(consei |l s, r®ponses en cas de probl
- =
| ;':
BCE— b. - -
. =
||{1 /’
e wese! —
chez les 15-24 ans = | /
VA__' |
% Tot al ddaccord
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Les chatbots (robots conversationnels) :
nouvelle interface avec les clients

Des entreprises
francaises ont déja
mis en place une
technologie de
réalité virtuelle

Envi sagent do
recours a des
chatbots doi c

A terme, les chatbots
connaitront nos habitudes
et nos préférences et nous
accueilleront de facon
personnalisée

OO

Source : Oracle,

Can virtual
experiences replace
reality , 2016

© SOCIOVISION 2016-2017 15

sociQyision



Pour les Francais, les robots vont assurer de plus
en plus de services

PROBABLE

[ -

Dans dix ans, les robots
o e

P | assureront plus de services, a
(= A -

la place des humains

-3 pts vs. 2015 +8 pts vs. 2015

Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 16

S O C | qD V I S | O n 2125 personnes 15 -74 ans
MASTERING A CHANGING WORLD



Mais les interfaces virtuelles ne suffiront pas

Je me contente tres bien
déo®changer virt

| es r®seaux So

pas besoin de rencontrer les

gens en vrai

15-24 ans : 24%

\% Tot/,l?“.(

Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 17
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La protection de la vie privée va devenir
un enjeu majeur

La notion de vie
privée a tendance
a disparaitre et
cela m'inquiéete

De plus en plus
d'informations
peuvent étre
recueillies sur

chacun

via les téléphones

mobiles ou Internet
sans qu'il soit
possible de se

protéger et je

trouve cela trés

préoccupant

M P Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 18
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Restauration
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LE CHOC DIGITAL

LES ENJEUX DU SECTEUR

POUR DEMAIN

SOCIQV.

IG A CHANGING WORLD

La demande de fluidité exerce une
pression sur tous les acteurs en
augmentant régulierement les
standards de perception. Le manque
de reactivité sera de plus en plus
lourdement sanctionné .

Loarticulation virtuel
repenser selon le secteur, le

positionnement et la nature de la

clientéle visée.

Les dangers de la personnalisation : la

guestion des données devra faire

| 6obj et de | #@rangphrense g r &
possible vis-a-vis des consommateurs.

© SOCIOVISION 2016-2017 19
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Restauration

La vie en mode projet une

0“.\
" Al

Je travaille sur différents projets de start -u p s . esp®r ant quadi aur a
; - 8
®merger. La plupart ne donneront riene
s - ) g ,L'-“
Brice, 28 ans

1 ——
Personnell ement, je suis au fil de | deau et | 0oali
Pour le moment, je veux rester dans un mode de vie itinérant, avec plein de petits projets

Yassine, 24 ans
I—— S

. . -
sociqvision
MASTERING A CHANGlNG WORLD
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Restauration

''''' “ Demain, les vies professionnelles se vivront de plus
en plus en « mode projet »

TRADITIONNAL

ISTES BABYBOOMERS GENERATIONX MILLENNIALS
OBJECTIF Transmettre un Faire une grande carriere EZrI:?é:Jene S\rcoigtrzpe“r: agc(:aosrd
PROFESSIONNEL heritage «mobile » avec soi -méme
SYSTEMBE Satisfaction du Argent, titre, Lﬂjgbergﬁ d:e|3es Un travail qui a du
RECOMPENSE travail bien fait reconnaissance fécor%penses sens
CHANGER . . Céest risquer de retar dfaipartedemon
Est stigmatisant - st nécessaire L
DE TRAVAI sa carriere quotidien
«Plusils
«J 0O ai appr i«Sitdlasriosmes trop apprennent Ne jamais cesser
FORMATION la douleur, toi aussi trop, ils partiront avec les plus ils sont déapprendr e
tu peux. » compétences acquises.» fideles a mode de vie
| entrepri se.
La classification des générations selon N. Howe et W. Strauss © SOCIOVISION 2016-2017

.
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Restauration

Au travail, | e poi ds de | a

2015 2016

Dans une entreprise, il est normal que le patron
déecide et que tout le monde obéisse

Dans mon entreprise, toutes les décisions se
prennent doen haut

T

1 1¢1 Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017
S O C I q)m\réhlleéw!m%woﬂ Salariés : 1053 personnes
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AU bureau : un cadre décontracte,
«comme ala maison »

Espace cuisine . e = ' Espace Bar
Hong Kong ‘ , Tel Aviv

i h J '! | 2 uﬁg “
!u '! 'i|lll\r"’ B

B Tables de de ping pong
intégrées aux espaces de travail
Hong Kong (a gauche),
Amsterdam (a droite)

EEEEEE

SOCIiOVISION WEWORK, chaine de coworking présente sur 5 continents 2007\ 2
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Le partage : un réflexe inné chez cette génération

el S e

s AN RO ~ -
AT L Aoy <. e B

Dés que je repére une video, un
article, une musique qui me plait,
je les partage avec mes amis

(réseaux sociaux, SMS...)

48

Millennials

1c1 © SOCIOVISION 2016-2017 | 26
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Se mettre en scene est naturel chez les Millennials

3 5% On est beaucoup plus
: : : narcissiques que nos
Font des selfies au moins une fois t t de loin |
par semaine vs. 5% des Frangais _ parents, et ae loin :
Astrid, 21 ans
COest pour par:
Cbest dans | e

communiquer !
Audrey, 23 ans

/7 LOi mage,
cOest notre tru
partie de nous.
tout pour notre métier.

Maylis, 20 ans

. ° o © SOCIOVISION 2016-2017 27
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- MOINS DE CODES ET DE PROTOCOLES
A bas les vendeurs « formatés »

S

mdennuyaient ~ touj o
ce que je voulais. Maintenant, certains me
donnent des informations sur les produits m

/
Autrefois, les vendeurs ’
@y
"e

ou | 6histoire de Résultdta

j 6ai davantage | e sent

“ une conf ®rence que
shopping.

bl

© SOCIOVISION 2016-2017 28



Restauration
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LES MILLENNIALS>

LES ENJEUX DU SECTEUF

5

POUR DEMAIN

IG A CHANGING WORLD

Une attente de grande
dans son rapport au

souplesse
service .

Un refus des protocoles

Importance du ludique dans les
projets privés comme professionnels.

La possibilité de partager facilement
son expérience avec son réseau est
percu comme un avantage.

© SOCIOVISION 2016-2017

jugés désuets.
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es particuliers soiI mplique
| 0O ®c onomi e

% a fait au cours des 6 derniers mois

58 —— Acheter directement a un
particulier

—— Vendre directement a un
particulier

— Faire du covoiturage

Louer un appartement ou
une maison de vacances
via une plateforme
communautaire de location de
logements de particulier

09 10 11 12 13 14 15
SOC i q \/ J Q 1 on Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 | 31
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Restaurati

PLUS DOAUTONOMI E : falkees@- out |

méme » connaissent un vrai succes

DE PLUS EN PLUS DOADEPTE

I a conceptionl

EMERGENCE DE$AB LABS

Ces tiers-lieux ouverts au public mettent a

di sposition toutes sortes

et | a r®alisation dodobjets.
—~— e : -

57% des Francais
(vs. 45% en 2015)
consultent des tutoriels

sur Internet

© SOCIOVISION 2016-2017

Base Observatoire France 2016
2125 personnes 15 -74 ans
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Restauration
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LA CULTURE DU PARTAGE

Une exigence de liberté et de respect
a prendre en compte pour  fidéliser et
conquérir de nouveaux clients

Des clients ayant | a v

LES ENJEUX DU SECTEUR’ acteurs et en maitrise de projets : une

concurrence nouvelle a gérer et une

POUR DEMAIN montée en expertise  de certains
particuliers

Importance de maitriser les reseaux
sociaux pour gérer la relation client

© SOCIOVISION 2016-2017 33
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LE DESIR DE RECONNEXION




SOCIQ
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e O re des r®seaux SoOCI aux
«vraiese rel ations ne cesse dbo

JOai merais avoir des relations plus aut |
S i cela signifie avoir moins doami s
il / =

% Tot al ddaccord
07 08 (0]°]

PR Europe 5 © SOCIOVISION 2016-2017 | 35
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Le besoin de simplifier sa vie et de ralentir a
augmente ces dernieres annees

A

SIMPLICITE +

" 710

T4
+6 pts vs. 20

[ Z SN A

53% 5090 5%

/ +12 pts vs. 2008 ©
i

S

Je prends beaucoup de ' ‘
plaisir a faire des choses . . .
Je souhaiterais pouvoir

simples comme soigner . % .
P g ralentir mon rythme de vie
des plantes ou prendre ‘

soin de ma maison

-y - . f’ d

% Tot al déaccord

H el Base Observatoire France 2016
SOCIQVISION

2125 personnes 15 -74 ans
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Les comportements de prevention santé /
bien -étre progressent

(% Fait régulierement pour sa santé)

59% 56% 54,

'I +8 +4

D

Manger , Marcher plutdt que
. I Dormir .
sain et equilibré prendre la voiture

46% 32% 30%
+11 +11 ﬁ +10

A J A

Aller au grand air Fairede | 6 e x e r Qomsualter un professionnel
du fitness de santé en prévention

26%

+16

% 2016
+12 Evolution vs. 2010
Rechercher des articles
spécialisés sur le bien -étre
S O C i V | S | O n Base Observatoire France 2016 © SOCIOVISION 2016-2017 | 37

2125 personnes 15 -74 ans
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On fait de plus en plus le lien entre alimentation
et santé

Je fais de plus en plus
attention aux
conséguences
que pourraient avoir sur
la santé les produits que
j'achete

1% t out
___toptsvs. 2015

38

S O C i q) Vv | S | on Base Observatoire France 2016 38 © SOCIOVISION 2016-2017
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Le bio progresse

l’Quand j 6aij d &clthtoe
®col ogi ques, m° me

y s t @desgptoduidsibie oue n t
i

XS
s 0 s sont plus chers

[TITITE
%

2011 2016

2
£ o L v A J |
\ . 4 ¥
el 1| 5
-— o X Ny
: =5 s
W s SN
3 \ » .
N s -
- A ..
AR - :
A ) L] 3 .
e - ‘ w
I & » % 5 =
: g )
. 2D -
-
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La viande se fait plus rare au menu des Francais

i

J'essaye autant que possible de
remplacer les produits d'origine
l , animale par autre chose

J'ai beaucoup
réduit ma
consommation
de viande

37%

Femmes : 41%

FLEXITARIEN:

MANGEZ MOINS DE VIANDE

© SOCIOVISION 2016-2017 40
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............ DESIR DE NATURALITE
Nos contemporailns r°vent d
proche de la nature

Au cours des 10
prochaines années,
les gens adopteront
un mode de vie plus

proche et plus
respectueux de la
nature

N L Z
IS Source : Sociovision,

The international
Observer 2017

Europe 5 © SOCIOVISION 2016-2017 | 41
Source : Observer 2017
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=" | PLUS DE DECONNEXION PONCTUELLE
Hyperconnexion :le nouveau sujet de sociéte

TENTATIVES DE J'essaie de réduire mon utilisation des
DECONNEXION nouvelles technologies de

communication, car elles prennent
trop de place dans ma vie

3 5%

+7 pts vs. 2012

su'Rsou_lchAy
Avec les mails, les SMS; Tes e |
alertes ou le téléphone, je

3 6% suis’tﬁji le temps dérangé,

je n'arrive plus & me

concentrer

+6pts/2014

© SOCIOVISION 2016-2017 42
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Restauration
yyyyyy

LES ENJEUX DU SECTEUF

POUR DEMAIN

SOCIQV.

IG A CHANGING WORLD

5

LE DESIR DE RECONNEXION

Une réticence croissante au
formatage : de larelation, du service,
du contenu de la prestation.

Une demande de plus en plus affirmée
ddobaut henticit®, de

| mpor t an c drandparént rde
livrer les informations aux clients.

Des envies parfois contradictoires a
gérer entre la déconnexion et le
besoin de présence de wifi.

nat

© SOCIOVISION 2016-2017 43
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1. LE REBEHERSI=S 3. £LAT DOESF
CLIVAGES e DIGITAL « MILLENNIAL>

— =
e

I A R

G :,*—: m\%f

4. LA DIFFUSION DE LA 5. LE DESIRDE &
CULTURE DU PARTAGE RECONNEXION

219

QUEL IMPACT SUR LA RELATION CLIENT ?

© SOCIOVISION 2016-2017 44
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i 1)
- JEES COMPOSANTES

: ,?_f'f'fﬂiDE LA RELATION CLIENT DE DEMAI

B e Sl

6 COMPOSANTES FONDAMENTALES
HUMAIN QUALITE

& k BBl SECURITE  FLUIDITE SOUPLESS
) OUVERTURE INTERNATIONALE
N Hol:et &Reskm
e L/ AN ’ 6 COMPOSANTES DE DIFFERENCIATIO

oy % “ : ( !'ld i _ VISA-VI S DU CLI ENT, DEVELOPPER P

A PARTI PRIS / ENGAGEMENTA HISTOIRE(S) A PARTAGE

2 ™ .

v
P s et A PERSONNALISATION A RENOUVELLEMENT
2 | PERMANENT
. ‘ A DECLOISONNEMENT A CULTURE PARTICIPATIVE

© SOCIOVISION 2016-2017 45
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LES COMPOSANTES
DE LA RELATION CLIENT DE DEMAIN

6 COMPOSANTES
FONDAMENTALES

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

sociQyision



HUMAIN

Faire preuve dbo
encourager le contact
humain et authentique

© SOCIOVISION 2016-2017 47



Restauration

''''' “ HUMAI N : faitre preuve dohum
encourager le contact humain

DEVELOPPER LA CAPACI TE

GENTILLESSks C'est la gentillesse qui doit primer
I'attention. » Directeur général des opérations de casinos

ECOUTE «Un client peut accepter un probléme

technique pour un hétel mais il n‘acceptera pas la

réaction de quelgu'un de pas concerné ou qui dira que
ce n'est pas de-a-dirapabenpdsigon c 0
d'empathie. C'est une vraie évolution le coté « je
t'entends, je t'écoute et je regle ton

probleme » Di rectrice des ventes
chaine hoteliere

ATTENTION« Le sens du service : on revient a des

basiques en fait. J'ai eu la chance de visiter reccemment

un palace parisien et le service était tout ce qu'il y a de

plus sympathique, accueillant sans étre guindeé ni

pompeux, il y avait juste une attention au client. Je suis
rentrée dans le hall on m'a souhaité la bienvenue,

guelgu'un m'a tout de suite demandé s'il pouvait
m'aider.llya4 -5 ans, on nodavait pa
service. ¢ Directrice des ventes
chaine hoteliere

© SOCIOVISION 2016-2017 48
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= HUMAI N faire preuve dohum
contact humain

SIMPLICITE ET AUTHENTICITE

SIMPLICITE On essaie de
faire les choses avec
simplicité. C'est important
guand c'est fait avec
sinceérite. Ce qu'il faut c'est
gu'on sente que c'estde la
sincérité et pas du
marketing . » Directeur
marketing et
communication dbo
de loisirs

AUTHENTICITEAuj our d 6 h
on veut de | 6daut
cbest peut °tr
compeétence clé . »

Consultante RH, secteurs
tourisme, hotellerie,

restauration

u
e

© SOCIOVISION 2016-2017 49
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Restauration

HUMAIN
Les implications pour le secteur

Sensibiliser et former le personnel aux
compétences de savoir -étre

Dans le recrutement, veiller a la
diversité des qualités individuelles et
a la cohésion des personnalités au
sein des équipes

SO0i mpl i qu dien-§re aetta | e
motivation du personnel pour

garantir un niveau de qualité

suffisant au client final

Sensibiliser et former les managers a
la dimension stratégique du bien -
étre de leurs équipes pour réaliser

leur mission

S O C i q © SOCIOVISION 2016-2017 50
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QUALITE

Garantir un niveau de
gualité suffisant

© SOCIOVISION 2016-2017 51



Restauration

QUALITE : garantir un niveau de qualité suffisant

MONTEE EN EXIGENCE DU CONSOMMATEUR
LOGI QUE DOAMELI ORATI ON PI

LOEXI GENCE DES CHKOSERi §ENPEESS
élevée . Ca a évolué progressivement sur la restauration, la
gualité d'hotellerie, la qualité des services, le fait que les

gens soient de bons conseils, que les choses soient faciles,
simples. L'exigence ne va pas forcément de pair avec des

choses compliquées . Parfois un sourire ¢ca vous régle des
situations ultra tendues ou les gens sont vraiment a cran

donc faut pas oublier  toutes ces petites choses simples qui
nous aident & avancer et a améliorer I'expérience sans

cesse.é Directeur marketing et co
de loisirs

LES COMPARAI SONS AVEKAU|L® EITRANG
pas mal de jeunes couples quiviennent, une clientele plus
urbaine qu'avant et des gens qui ontun pouvoir d'achat
supérieur, souvent des gens qui ont voyagé . Forcément

guand on a vu plein de choses, I'exigence en termes de

service et de qualité elle est supérieure a celle de

guelqu'un qui voyage beaucoup moins. C a nous oblige

nous a continuer a avancer dans tous les domaines . »
Directeur marketing et communi

© SOCIOVISION 2016-2017 52
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QUALITE : garantir un niveau de qualité suffisant

IMPORTANCE DU RAPPORT
QUALITE GLOBALE / PRIX

RAPPORT QUALITE / PRIXLe client est beaucoup
plus exigeant : c'est pas qu'il veut pas payer,
c'est qu'il veut le meilleur rapport qualité / prix.
Avant on se disait plus je paye cher, mieux c'est.
Aujourd'hui, c'est fini. Le client veut bien manger
mais s'il paye le moins cher possible bah c'est pas
mal non plus d'ou I'explosion d'offres sur le net via
La Fourchette. Les clients sont des opportunistes
auj our.ed Gdrantide restaurants a Paris

VIGILANCE SUR LE PRIXLes gens sont trés

attachés au prix , on le voit méme avec les

grands établissements ils font tous des offres

déjeuners. Les clients ne sont plus préts a
d®penser ndi mporte comment .
I'argent, ils font attention . Donc forcément si on

fait attention on sdattache ° I"a cHall
aux produits, au serévi ce, °
Gérant de restaurants a Paris

L

© SOCIOVISION 2016-2017 53
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Restaurati

QUALITE : garantir un niveau de qualité suffisant

MONTRER ET NOMMER LES PRODUITS ET LEUR ORIGINE
FAIRE DE LA PEDAGOGIE

TRANSPARENCkKAUj our ddhui, | e client est
pouvez plus tricher. Les gens connaissent les produits, ils ont accés

" toute I d6information gr©ce ° Googlgs
plateformes. Vous ne pouvez pas mentir. Plus de transparence, a
tort ou pas, cbest Ae] gubvbisklevare ma n ¢
communiquer sur les produits, leur provenance, le producteur,

guel endroit de France, les gens y attachent beaucoup

doéi mpor aacele, du bio. Cdest | us
carte et en m°me temps cbOest de
vos serveurs.» Gérant de restaurants a Paris

DEMANDE D06l NF O&f.bsAlientspbisEnt de plus en plus de
guestionssurleplat .e G®r ante doun restaur ant

PEDAGOGIE « Maintenant on communique beaucoup plus et
effectivement les clients en ont besoin. On expligue nos choix . A
I'entrée du restaurant, on a écrit qu'on forme des jeunes.» Gérante
ddun restaurant en Province
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QUALITE
Les implications pour le secteur

Communiquer et mettre en avant les aspects

qualitatifs de | 6of fre, pour ju
Penser ° | a qualit® gl ob
définir toutes les composantes qui contribuent

(ou desservent) | a perce

suffisante : savoir -étre, atmosphere,
est h®ti queeé

Traiter les retours clients et étre vigilant sur les
points doi nG aintégefdans tine o0 n
perspective ddédam®liorat.i

Maintenir un niveau de qualité et de contrdle
des produits alimentaires
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SECURITE

Instaurer un climat de
sécurité et donner des
marques de confiance
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Restauration

SECURITE : instaurer un climat de sécurité et
donner des margques de confiance

ASSURER LA SECURITE
PHYSIQUE

« |l faut étre tres bon sur la
s®curit®. Cbest
mais ca se renforce . On
sdbaffiche comme
festifs qui concentrent des
clients au méme endroit et

on doit tenir compte des
attentats. On doit étre

vigilant au sein du personnel

et ca aussi c'est de la

formation . C'est une

obligation, il faut faire en

sorte que tout se passe

bien . » Directeur général des
opérations de casinos
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Restauration

''''' “ SECURITE : instaurer un climat de sécurité et
donner des margques de confiance

RASSURER LE CLIENT

OFFRE RECENTRKkHM y a 20 ans, il fallait
gue votre restaurant ait une offre tres g
| arge, aujour ddfreplus i 1| faut wune
spécifique parce que ca rassure le client , .

Il se dit que cO0est plus frais,
place. » Gérant de restaurants a Paris ‘I
JUSTIFIER LA QUANTI®®ON a beaucoup |
de remarques parce que notre carte est )
fournie . Les gens pensent que si une carte \
a plus de 5 entrées, 5 plats, 5 desserts,
automatiquement, c'est pas fait maison.

Et on est obligés de se justifier. » Gérante
doun restaurant en Pr
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SECURITE
Les implications pour le secteur

Communiquer sur les éléments de
réassurance (informations facilement
accessibles, pr®sence s

Sensibiliser et former le personnel af i n qu
adoptent une attitude rassurante vis-a-vis
des clients

Etre vigilant sur le choix des lieux, du cadre
(mobilier, décoration) qui jouent un role
important dans le sentiment de sécurité des
clients

Sociq © SOCIOVISION 2016-2017 59
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| FLUIDITE

Assurer un parcours client
intuitif et sans accroc
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FLUIDITE :
assurer un parcours client intuitif et sans accroc

PROXIMITE TOUT AU LONG DU PARCOURS
CLIENT FOURNIR DE LA SERENITE, DE LA
TRANQUILITE

DISPONIBILITE DES EQUIPKkSes visiteurs doivent

pouvoir passer un moment tranquille. Ca, c'est en

pouvant s'appuyer sur les équipes qu'ils savent étre

la pour eux. » Directeur marketing et
communication ddédun Parc de |

PROXIMITE « Dés lors qu'ils appellent & la centrale

de réservation, on s'occupe d'eux jusqu'a leur visite
et méme apres leur visite pour faire en sorte de
garder un lien avec eux. |l faut qu'ils sentent qu'on
est proches d'eux . Quand quelgqu'un se renseigne
sur le site internet, on va avoir des  systemes de chat
qui vont permettre, lorsque quelqu'un tatonne sur

une page, de pouvoir rapidement lui demander s'il

a besoin de quelque chose. Ensuite, on va leur
envoyer un certain nombre de messages avant

gu'ils n'arrivent. Quand ils arrivent, ils sont accueillis
par nos équipes. » Directeur marketing et
communication doun Parc de |
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Restauration

''''' “ FLUIDITE : assurer un parcours client intuitif et sans
accroc

LE DI GI TAL AU SERVI CE DE

FACILITERLAVIKL & i nnovation porte
applications qui facilitent
On lui livre son bagage la ou il en a besoin. On lui

propose des comparatifs de transport multimodaux,

ddwn point A S OEESEHT SCH
bis pour aller le plus vite possible. Par exemple sur les
files ddoattent e, on gagone d
per met aussi aux gens dodavoli

logistiques : porter des bagages, mutualiser les

moyens. € Directeur ddune pl ate
dédiée au secteur du tourisme urbain et incubateur de
start-up

TEMPS REEtOnN a développé une  application qui
permet d'avoir un certain nombre d'informations,

d'avoir les programmes en temps réel , les horaires des
différents spectacles . [ é] || y a aussi
pouvoir réserver via son mobile , de pouvoir se
renseigner également pendant la visite , ¢a fait partie
des éléments qui font partie de I'ordre des choses. »
Directeur marketing et comm
loisirs

~ - a e .
- v g o
SR - S
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Faci |l i1 ter | a commande e

Manage everyday tasks effortlessly

CAE I ONNE

AMAZON ECHO, GOOGLE HOME : ces interfaces DRIVY OPEN: un syst me pwrrmett an
permettant de traduire des demandes vocales avec son smartphone la porte de la voiture

en commandes de services (une pizza Domi nods réservée sur le site de location entre particuliers

un taxi Uberé ) Drivy. Pl us besoin dé°tre | 7~ po
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FLUIDITE : assurer un parcours client intuitif et sans
accroc

SUPPRI MER LES TEMPS DOATTENTE

A ay
FIN DES FI L k8afloidited feplEsN T Egl '
avoir de file ddattent e >
cbest | 6enj e Lebdffet palremoia i ni -4
c'est un vrai succés parce que ¢a /
correspond a notre clientele de joueurs, ils
choisissent leur temps, c'est rassurant parce
gque méme sile client n'a qu'une heure pour
manger, il rentre dans le timing alors que
dans un restaurant il n'est pas sir. » Directeur
général des opérations de casinos

PREENREGISTREMENION développe un

:{,:_,, S systeme de pré -enregistrement . Demain on
PSS = va pouvoir aller avec son téléphone

e directement dans sa chambre |, avoir
o -~ = directement son numéro de chambre avant
-

son arrivée. » Directrice des ventes et
r ®servations doune chai

- > . o —
'ﬂ = Y‘R& s -: N,Eb_- o — ,-\‘:\—-—;:\:“
. > -
e _,_a-—-.m'f;’_ e, c '?‘9"“ » 5’;& o
- B "= LW e s 2} S s e S Y I =
: < "W'.i S L et -
e s T \% =
o e 3
N (A A - -
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Fal r e

d |

spara’ tre

pour faire gagner du temps

pld ( s TR —
: ‘
NO TIME? | |
s e
E X { o e e |
NO LIN . e aL. o e der Ready
| 4-7 Minutes
::- "wn vl & Oy Ma
g::.:u:. ne o
b
ceap e et Care (-]
s e
Onder Total $5.92
e o
. | e
} I '
4
5 =

STARBUCKS  créé une application mobile afin de

rdui re | es
boi sson via
Starbucks de son choix sans faire la queue.

vision

MASTERING A CHANGING WORLD

SOCI

fLe dlientsconin@mlé see nt e
| application

\ amazon Qo

\\

\mes ND CHEgy
(NO SERIOUSLY.)

: amaloa oo

-

0

Amazon a ouvert une supérette experimentale

et

«AMAZON GO »,sans caisse (Seattle, EU). Le
pliarg adge dvec san @tadppale, kit sesa u

courses, sort du magasin. Amazon débite
automatiquement la note sur le compte client.

>
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Introducing Amazon Go.mp4

- FLUIDITE
Les implications pour le secteur

socioVvision
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Sedoterde syst mes et ddinte
réservation efficaces et rapides

Ctre en mesur e répdhse pratiqgue e r
en temps réel, tout au long du parcours client

: combinaison entre robots, |IA (agents
conversationnels/ chatbots ) pour les

guestions standard et faciles a régler et

personnel humain pour les questions plus

difficiles et spécifiques C importance des
interfaces mobiles

Raccourcir (voire supprimer) le temps de
paiement : paiement sans contact, compte
client d®bit® automati qu

Donner de | daut on o pouraneau
prise de décision et une prise en charge plus
immédiate du client
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SOUPLESS

Savoir sodoadapt:
contextes changeants,
des demandes imprévues
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- SOUPLESSE : Savoir soOoadapte
changeants, des demandes imprévues

SORTIR DES MANIERES DE FAIRE FIGEES

SAVOIR SORTIR DES STANDARRS faut développer la capacité a avoir la bonne posture

et ne pas °tre syst®mati guement.Jdtwanadlédomunr ®p !l i qu
restaurant parisien plutot coté, et en salle les gens se comportent comme il y a 30 ans

cOexddire quodun service est un servifigésdansades v oi t
manieres de faire, dans | eurs habitudes et il ndy a pas f
| 6expl[iéegquedn parl e ici de capacit® d' anahdoise et
étre en dynamique, pas figés.  » Consultante RH, secteurs tourisme, hotellerie, restauration

ACCOMPAGNEMENT «On essaye de sortir les gens de derriere leur comptoir.

Physiquement, le client ne doit pas étre tout seul a identifier, pendant son parcours, vers

qui il doit aller. On fait en sorte qu'il n‘ait pas a traverser la moitié du hall vers la réception.

Quand il arrive dans I'hétel, il doit pouvoir discuter avec quelqu'un par exemple des

horaires du restaurant, ou il peut mettre ses bagages, donner sa carte de crédit pour

faire une tache...  C'est une vraie évolution dans l'approche service dans les hétels . »
Directrice des ventes et r®servations doune cha

DECONTRACTION« Il y a beaucoup plus de décontraction . On veut des choses
beaucoup moins formelles . Moins formatées. € Di recteur dodéune pl atefo
dédiée au secteur du tourisme urbain et incubateur de start -up
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LO®mer gence des e sptaesespaces « slpve»e

Les prochains magasins TARGETauront deux Le magasin de la marque de maquillage
entrées, pour 2 parcours client différents . CHARLOTTE TILBURLondres a divisé son espace
La « speed entrance » les orientera vers les rayons en deux parties. L ofashe est d
alimentaires et le service de retrait des beauty , qui offre aux clientes pressées des
commandes en ligne tandis que la «slow tutoriels gratuits ou des séances de maquillage
entrance » sera destinée aux consommateurs qui de seulement 15minutes. L6 autre partie
cherchent «l 6 i n s p»en affectuantun | espace prunpoonatelus classigue |,
parcours plus long. des traitements ou des tutoriels  indivi-duels de 60
minutes pour les consommatrices qui ont plus de
temps.
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SOUPLESSE
Les implications pour le secteur

\ .
N \\\.

Donner pl us ddaut onomi e
pour des prises de décision immédiates

face aux demandes du client
Sedoterddoutils digitaux
aidant a « piloter » la flexibilité, en

temps réel

\
{ [
N " .
\“
» -
- . o
- t RN o T
1

sociQvision
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OUVERTURE

INTERNATIONALI

Savoir sbdoadres
clienteles étrangeres
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- OUVERTURE | NTERNATI ONALE
aux clienteles etrangeres

GERER LA DIVERSITE DES CODES CULTURELS ET DES LANGUES

S 6 ADA RDEGRIENTELES ETRANGEREFRai accompagné des établissements qui

recoivent de plus en plus de clientele étrangéere, cosmopolite et ou par exemple le

tutoiement, la proximité sont vraiment des sujets. Chez nous en France, si vous étes recu

dans certains endroits et qu'on vous fait la bise, vous voyez ¢ca comme une marque qu'on

vous reconnait alors que dans d'autres pays on va voir que c'est trop proche. C'est une

vraie complexité a gérer parce gue notre maniere a nous d'étre francais et de se sentir

reconnu ce noest pas | a m° me c.bCoultagieiRH, secdears d 0 a
tourisme, hotellerie, restauration

PARLER LES LANGUES ETRANGERES&fait de savoir parler plusieurs langues  est
I mportant . |l |l s ndattendent pas des gens bwklingu
Consultante RH, secteurs tourisme, hétellerie, restauration

CONNAITRE LES CODES CULTUREUSa connaissance des codes liés a certains pays :

certains professionnels voient bien qu'ils peuvent heurter des cultures mais ils n‘ont pas le
codeé ou | '"organisation se rend compte que cert
professionnels ne sont pas en conformité avec ce qui est attendu. » Consultante RH,

secteurs tourisme, hotellerie, restauration

© SOCIOVISION 2016-2017 72

.
q MASTERING A CHANGING WORLD



- OUVERTURE |
aux clienteles etrangeres

.
d MASTERING A CHANGING WORLD

NTERNATI

ONALE

AVOIR LA MEME EXIGENCE DE SERVICE
POUR LES CLIENTELES INTERNATIONALES

PROFESSIONALISATIONII existe une nette
attente de professionnalisation des équipes
pour pouvoir répondre a des clients qui

sont de plus en plus exigeants, de plus en
plus volatiles et qui sont plus internationaux
donc multiculturels . » Consultante RH,
secteurs tourisme, hotellerie, restauration

TRADUCTION« On est aussi en train de
basculer dans un systéme de traduction

gratuit intégré dans l'application parce

gu'on a une hausse de la fréequentation
étrangere. On doit leur apporter le méme
service quodo” | a cH»ient
Directeur marketing et communication

dduth: Par c | dee «I" oditus ign s

‘
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Les implications pour le secteur

Développer des versions en langues
étrangeres des sites internet et des
applications en version anglaise

Connaitre les principales bases des
codes culturels des pays étrangers dont
les touristes voyageant en France

Connaitre labase de la communication
enanglais, voire dodautres

Etrei nt ®gr ® ~ | 6®cosyst
international (plateforme de réservation,
partenariats)
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sociQVision

LES COMPOSANTES
DE LA RELATION CLIENT DE DEMAI

COMPOSANTES FONDAMENTALES

1. HUMAIN Faire preuve d6ébhumanit®, encourager | e

2. QUALITE Garantir un niveau de qualité suffisant

3. SECURITE Instaurer un climat de sécurité et donner des marques de confiance

4. FLUIDITE Assurer un parcours client intuitif et sans accroc

5. SOUPLESSE Savoir sdadapter ©° des contextes cha
6. OUVERTURE INTERNATIONALESavoir sdadresser aux client | es ®tra
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LES COMPOSANTES
DE LA RELATION ClalENT

> "
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DE DIFFERENCIATIO
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PARTI PRIS /
ENGAGEMENT

Affirmer ses valeurs, ses
croyances, ses préferences

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO



o PARTI PRIS / ENGAGEMENT : affirmer ses valeurs,
Ses croyances, ses préférences

AFFIRMER SON CONCEPT

ORIGINALITE ET CREATIVI®Ru'est ce qui justifie qu'un
Francais met sa famille dans une voiture et est

capable de faire 800km pour les emmener quelque

part ? C'est parce qu'on va vivre quelque chose
d'incroyable et de fort qu'on ne peut pas vivre ailleurs
C'est ca la force du Puy du Fou, c'estla  creativité . On
est ancrés dans la réalité de I'histoire et d'un

patrimoine, de traditions et tout ce qu'on y voit est
absolument original , parce qu'il sort du cerveau de

nos équipes artistiques. » Directeur marketing et
communi cation doéun Parc de

EXPERIENCES DEPAYSANTES e pense qu' alR
lesclientssont en recherche doexp®r |
concepts ddédhttels diff®rent
look, leur déco, leur emplacement, leurs services, les
rooftop , les terrasses créent une espece de  disruption
dans nos métiers traditionnels. » Directrice des ventes
et r®servations doéune chain

.4 ;:n }"‘6
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Le FANTOMEoffre un nouveau concept de bar a

Paris puisqudil

restaurant et de salle de jeux

entierement investi par
consoles de jeux vidéo, un babyfoot et une

f &adr+
. Le lieu est
des flippers, des vieilles

mul titude de | danswun dbéon rrétra-d e s

futuriste entre tables en formica et
enchevétrements géométriques.

SOCI

vision
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dduni vers aut

A Londres, BARANISest un bar qui recrée

ilsbambijagrcegede | a Provence gr

ddune piste de p®tanque et |
Pastis. Le bar propose aussi des liqueurs au thym,

anis, lavande etc... aux noms sudistes de

Farigoule, Gentiane de Lure, Noix de la St Jean,

Rinquinquin a la Péche, ou encore Orange

Columbo.
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Loaffi rmati on

LES GRANDS VOISIN®st un projet urbain inédit
fondé sur la mixité des populations pour favoriser
le vivre ensemble. Sur le site de cet ancien
hépital parisien se trouvent des hébergements
pour personnes vulnérables, un camping, des
associations culturelles, des ateliers de création,
des boutiques et des bars.

socioVvision

MASTERING A CHANGING WORLD

L 6 as s ocl2laamisan place une CHARTE

£ETHI QUE © | dattention des re
promouvoir la restauration  vegan . Plus de 320

restaurants sont déja référencés en France. Pour

|l es trouver facil emenune | das
plateforme de recherche,  VegOresto , qui recense

tous ces restaurateurs engageés.
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Restauration

PARTI PRIS / ENGAGEMENT
Les implications pour le secteur

Affirmer ses valeurs et ses partis -pris
(communication)

Affirmer un concept avec force et
clarté , et le décliner sous toutes les
formes

Travaill er, lddéstnctionga nal it
difféerenciation

. P © SOCIOVISION 2016-2017 81
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zPERSONNALISATIOI‘

Adapter | doffre
aux specificités du client
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- PERSONNALI SATI ON : adapter
aux specificités du client

PORTER DE LOATTENTI ON é C

«Je pense que le facteur majeur c'est ddavoir une
deétail . Que tout soit bon, que tout soit juste et tout ¢a bien

siren ®t ant accompagn®espcammel 6 hu
guand vous entrez dans un lieu plutdét sympa, la chaise est
confortable, c'est propre et en plus le barman arrive avec

un sourire et vous a reconnu parce que tous les matins vous
prenez un café allongé et que la café il arrive sans que vous
n‘ayez rien demandé, c'est ¢a que le client garde. Iy a

I'enjeu de la fidélisation et de la connaissance client , ca
aussi ca a énormément évolué. Il faut que tout soit parfait,
personnali s®. Cdest compl exe.

demain .» Directeur général des opérations de casinos

ADAPTER LE DISCOURS A CHAQUE CLIENT

« |l faut adapter le discours pour le client, ne pas étre un
robot qui débite le méme discours d'accueil. Cdbest re
possible par toute la connaissance client qu'on a. Etre

vraiment dans l'accueil de ce client |1a et pas de son voisin. »
Directrice des ventes et r®ser

el © SOCIOVISION 2016-2017 | 83
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L'ALLIANCE DU SAVOIR-FAIRE D'UN CONCIERGE
ET DE L'INNOVATION NUMERIQUE

~JoHN pPaul

En 2016, le GROUPE ACCORHOTEL& racheté
JOHN PAUL,un des leaders de la conciergerie
privée (présent sur les cing continents, 1000
employés, I'entreprise revendique pres de 3
millions d'utilisateurs dans le monde)

vision
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Ser vi c asgmenge 0 n C

» HYBRIDE

Stockage continu
des réponses fournies (data) ;‘7
/lf

Deep Learni;@
Machine Learni!ig y

Réponses qualitatives =
expérience client optimale
———

Ldappl ideaonciergerie WIIDII est hybride
elle combine une intelligence artificielle et un
véritable service de conciergerie haut de gamme

(humain) . Le client a acces a un assistant
personnel, qui lui répond vocalement et par écrit
dans trois langues (en anglais, francais ou

chinois) . Le service conseille des lieux, fait des
réservations, prend des rendez-vous, fait des
recherches (tarifs, horaires) é
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LO®mergence de services dquli r
en fonction de la personne, du lieu, du moment

Book tables, tickets and
Uber rides

Everything from
pop-ups to art exhibitions

Browse and get inspired

Les meilleurs lieux de A en30s

o LTe L \
Coucou | =& S
Bolre uno B Hallo qu'est-co que jo g J
- o Pouxfaiepour toi? p CITRON L‘m;&“'\“. )
'B.:l:'o:héménokmel !;g'?*?‘:: h Sp'm?p
_— sur e ‘
m Marre de chercher? © ¢ w2
Le chatbot CITRONest une intelligence DOJO est une application mobile gratuite et
conversationnelle qui, via une discussion en ligne, géolocalisée sur smartphone destinée aux 20 -35
recommande a son utilisateur des lieux ou sortir a ans pour les aider a trouver les meilleurs lieux et
Paris. Apres avoir analysé sa géolocalisation et idées de sorties a Londres ou a Paris , tous
ses pr®f ®rences personnel | es, sélecicargepartcatégarie¢si Die plas, les services i
recommande en trente secondes des clubs, de Uber et Citymapper sont intégrés pour aider les
restaurants ou des bars dans les environs utilisateurs a rejoindre facilement le lieu choisi.

susceptibles de lui plaire.
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- PERSONNALISATION
Les implications pour le secteur

. © N
socigvision
MASTERING A CHANGING WORLD

Se doter doéoutils de, con
pas seulement quantitatifs mais qualitatifs

Sedoter ddoutils de CRM (Cuscs
Relationship Management) , permettant

des actions et prises de décision

personnalisées

Etre bien référencé pour étre
recommandé par des plateformes et 1A
de | 6®cosyst me
tourisme/loisirs/restauration

Sensibiliser le personnel a la logique de
personnalisation
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DECLOISONNEMENT

Soouvrir sur | ¢
étre en interaction avec la
vie locale, avec des
partenaires

© SOCIOVISION 2016-2017 87



