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La data, au cœur de la convergence des réseaux et de l’expérience client



L’enjeu de la synchronicité et le traitement des réclamations
l’expérimentation « Boucle courte locale »





WHO IS DECATHLON ?

SINCE 1976…

80 000 PEOPLE

11 Md €

1 362 STORES

39 COUNTRIES

23 000 PEOPLE

310 STORES

16 WAREHOUSES

3,4 Md €



WHO IS DECATHLON ?





HUMANIZATION 

Personnalised relation with sport users ( 

online and offline), enhanced by users  

knowledge,    is taking a more and more 

significant part of daily tasks 

EVERY USERS ARE KNOWN
One sport user = one single account.

Even if the account is unique and centralized, 

its creation is fitted to the user context and 

available anywhere and on any platform (API)

HISTORIZATION
Unique database of interactions with sport 

users for a pro-active, personalized and 

enriched dialogue. 

USER’S CHOICE
As sport user who needs an information or 

help from Decathlon, I can use the way I 

want (mean of contact) to contact who I want 

(Store/Expert/...)

USERS CONTRIBUTOR 
Sports users are our best ambassadors. 

We give sincerely and openly the floor to them

SATISFACTION AS MAIN KPI
"The sport user will have the possibility to 

evaluate his experience. Customer 

Satisfaction becomes the first KPI for our 

teammates, because it is more positively 

addicting than the turnover".

A CONSISTENT AND PERSONNALIZED EXPERIENCE 



EXPERIENCES IN VIDEO 

https://www.youtube.com/watch?v=1276YIuVMlA


Already 25% of the total of messages 

received by Decathlon Belgium

1 500 conversations engaged / month with

store Teammates

A NEW RELATIONSHIP EXPERIENCE

94% 



QUI SOMMES NOUS?



COGEDIM il y a 4 ans

1. Des façades

1. Des architectes

1. Des espaces et 

des volumes…

http://www.youtube.com/watch?v=Nn4ivk1eREs


L’INNOVATION 

IMMOBILIÈRE AU SERVICE 

DE VOTRE RELATION 

CLIENT



Un océan 

d’informations et 

de plus en plus de 

points de contact

Premier constat



Acheter ou vendre 

un plan est 

complexe

Second constat



Nous partons du besoin du client final 

pour évangéliser le monde de la 

promotion immobilière. 



BESOIN DE 

SE PROJETER
DANS SON FUTUR LOGEMENT



Vue par étage avec  

disponibilité des lots

Découvrir le programme 

et son environnement

Carte interactive 

et vidéo de quartier

Une vraie relation client 

qui se contruit sur la 

connaissance des 

interactions jusuq’à la 

signature et la livraison

Maquette 360°

Retrouvez les prestations

et la disponibilité temps réel

De chaque appartement par étage

Projetez vous dans votre 

futur appartement

Visite virtuelle

Plan 3D



BESOIN DE

TRANSPARENCE
DE L’INFORMATION



BESOIN DE (RE)METTRE LE CLIENT 

FINAL

AU CENTRE
DES PREOCCUPATIONS



COGEDIM il y a 4 ans

1. Des façades

1. Des architectes

1. Des espaces et 

des volumes…

http://www.youtube.com/watch?v=Nn4ivk1eREs


COGEDIM en 2018

1. Des personnes

1. De la vie

1. Le quotidien !

http://www.youtube.com/watch?v=vRqST0XYRMI


COGEDIM élu meilleur service client

1. Durable

1. Personnalisé

1. Du début à la 

fin

http://www.youtube.com/watch?v=sTPYm6lFopk


MAITRISER LA

DATA



Utiliser l’open data pour permettre 

l’accès à toute l’information autour du 

projet immobilier à un seul endroit.

Agréger les données



Améliorer la connaissance client grâce 

à l’historisation de ses interactions 

avec la marque et la connaissance de 

son parcours.

Historiser les données



Apporter de la valeur, qualité et 

confiance pour prolonger cette 

relation.

Nouveau challenge : devenir inventif !





https://widgets.habiteo.com/visite-virtuelle?id=6KfpyydSvNXFV6phCHCMTD&key=7IxLVPq1dKiOB640NW28YW


MERCI!
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