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Trois tendances de fond qui introduisent un profond changement dans le rapport 
entre l’entreprise et les clients / usagers

1. Les attentes – paradoxales- des clients sont de plus en plus difficiles à 
anticiper

2. Le digital accélère les risques de désintermédiation des acteurs 
traditionnels

3. Le développement de l’esprit communautaire stimule entraide, 
influence et co-création
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Ce n’est plus l’entreprise qui choisira ce qui est bon pour le client…

mais le client qui construira son dispositif préféré

Un changement de paradigme

Aujourd’hui Demain
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Crédit Agricole Store : les applications PAR vous et POUR vous 

Un cas concret de changement de paradigme grâce à l’intelligence collective

https://www.creditagricolestore.fr/
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Le client pourra demain construire sa propre banque
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En réponse à ce changement de paradigme, la confiance et au-delà l’ouverture et 
la co-création

La confiance

Le contrôle
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La co-création touche toutes les dimensions de l’entreprise

Marque / 
Organisme

Groupe

R&D & Innovation +++ +

Conception +++

Promotion +++ +

Vente / Service +++

Support +++ +

Marque / 
Organisme

Groupe

R&D & Innovation + +++

Conception ++ +

Promotion + +++

Vente / Service ++ ++

Support + ++

Aujourd’hui Demain
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Return   On   Investment

Risk Of    Ignoring
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Changement de paradigme : le dispositif de contact vu du client

Email

Media papier

Media digital

Point de contact

Service client

Aujourd’hui Demain


