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Quels sont les fondamentaux
d'une base de données clients

/ prospects entreprises ?

ACSEL                 Paris, le 21 février 2007
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1- Pourquoi une base de données clients/prospects :

La connaissance client est au cœur des actions
opérationnelles

Mieux connaître ses clients et prospects pour…
- Anticiper
- Mieux agir en conquête et fidélisation
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2- Quelques règles de base
en collaboration Cegedim/Experian

• Les données,

• La collecte et la fiabilisation,

• Le cercle vertueux !
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Les données …
 en collaboration Cegedim/Experian

• 2 types d’informations :

–  Données internes :
»  Bases clients, prospects, fournisseurs
   >> comptabilité, commerce, …
»  Intimement liées au fonctionnement de l’entreprise,
   >> mise à jour maitrisée (sur clients actifs &

régulier…)

–  Données externes :
»  fournies par des prestataires
   >> externalisation des modalités de maj. des données,

acquisition de fichiers de prospection …
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Les données – la collecte par qui ?
 en collaboration Cegedim/Experian

La comptabilité

Les commerciaux
terrains

Le Marketing (coupons
réponses, visiteurs salons,
formulaires/web…)

La télévente /
télémarketing

Le S.A.V. /
Livraison

Tiers
partenaires
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Une exemple …
• 012005050300000000
• 02ZD62527   000000069 Mr.                  Jacques                        Chevaillot                                   H Les Peyrieres                                                                                 Pont De L'arn

FR  81660                                                                     Retised                         H0330000500636155600000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02ZD85867   000000172 Mr.                  Gerald          Jp             Giacchi                                      H 9 residence des cerisiers                                                                     Chatellerault
FR  86100                                                                                                     H0330000500499301150000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000 gerald.giacchi@fnac.net                                                        YACALL

• 02QF67315   002206842 Mrs.                 Phatthanasinh                  Tran Eloolie                                 H 40 Rue Paul Jalery                                                                            Villepinte
FR  93420                                                                                                     B9999999999999999999999 C9999999999999999999999 F9999999999999999999999
H0330001400093692880000                                                                                 ACALL

• 02RH88722   001418360 Mr.                  Eddie           Pascal         Richard                                      H 20  Allee Des Grillons                                                                        Maule
FR  78580                                                                                                     H0330000100309072820000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000 epsrichard@aol.com                                                             YACALL

• 02RH88580   001418362 Mr.                  Franck                         Pelluault                                    H 10 Rue De Pa Batellerie        La Chapelle                                                    Oudon
FR  49500                                                                                                     H0330000200416117390000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02RR97439   001691797 Mr.                  Laurent                        Desmarest                                    H Quartier Ibarron               Route d'Ahetze                                                 St.Pee/Nivelle
FR  64310                                                                                                     C0330000600208736820000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02QA22684   001691795 Ms.                  Florence                       Barithel                                     B La Culaz                                                                                      Charvonnex              FR
74370      EXPELEC                                                                                        B0330000400504668180000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02QB49531   001691794 Mr.                  Arnaud                         Devandieredevitrac                           B La Culaz                                                                                      Charvonnex
FR  74370      EXPELEC                                                                                        B0330000400506032930000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02RR90704   001691791 Mr.                  Pal                            Gabriel                                      H 12 rue Pierre Demont                                                                          Fontenay s/Bois
FR  94120                                                                                                     C0330000600606426510000 H0330000100487326510000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02RH88563   001418366 Mr.                  Vincent                        Coquelet                                     H 6  Rue Des Myosotis                                                                           Maurepas
FR                                                                                                            H0330013000005034640000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02RQ07237   001689005 Ms.                  Rebiha                         Bensliman                                    H 7 Rue Du Marechal Foch         Nord                                                           Loos
FR  59110                                                                                                     H0330000000205091930000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000 lunador@yahoo.fr                                                               YACALL

• 02ZC81037   000000414 Mr.                  Saroeun                        Chak                                         H 1 Avenue Beaurepaire                                                                          St.Maur des
Fosses      FR  94100                                                                                                     F0000033100043972010000 H0000033100048891250006  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02ZC94281   000000443 Mr.                  Laurent                        Videau                                       H 24 avenue Gravier                                                                             NICE                    FR
06100                                                                                                     F0440087000012499320000 H0330000600827110940000  0000000000000000000000
0000000000000000000000 laurent@videau.com                                                             NACALL

• 02ZD69216   000000453 Mr.                  Jean Pierre     F              Couzinet                                     H Residence Du Parc-Bat C        Avenue General De Gaulle
Gradignan               FR  33170                                                                                                     H0000099999999999990000  0000000000000000000000  0000000000000000000000
0000000000000000000000                                                                                 INALL

• 02ZC29199   000000459 Mr.                  Bernard                        Capet                                        H 61, Boulevard National                                                                        La Garenne
Colombes     FR  92250                                                                                                     B0000003300047764270001 F0000003300047738390002 H0000003300047847890002
0000000000000000000000                                                                                 ACALL

• 02RR39884   001689040 Mr.                  Hassen                         Cherif Zahar                                 H xxx                                                                                           Caneten Goussillon
FR  66140                                                                                                     B0330004600082210640000 F0330004600082274360000 H0330006100010550720000
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Restructuration : Ventiler des éléments dans les champs
adéquats

Normalisation : Standardiser chaque champ selon la norme

Validation Postale : Comparer des informations au regard
des référentiels géographiques de LA POSTE

2. Les données (suite)

o la RNVP: une action indispensable

Dédoublonnage  >> Communs inter fichiers

Déduplication >> Communs intra fichiers

Particularité BtoB >> gestion différenciée des PP & PM

o la chasse aux doublons : incontournable
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Les données … de la collecte à la fiabilisation
 en collaboration Cegedim/Experian
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1 2 3 4 5 6 7 8 9    0 0 0 0 1

 Clé de gestion de la base de données Clients
 Passerelle entre les données clients et les données externes
 Enrichissement de données avec les données INSEE

qualifiantes (activité NAF, effectif, catégorie juridique…) ou
externes (bases financières pour surveillance du risque, …)

 Mise à jour de données
 Analyse des données, profil client, pilotage de la prospection,

Score, segmentation …
 Déclenchement de campagnes, analyse des résultats
 Réajustement des campagnes

Le SIRET, pour quoi faire ?
 en collaboration Cegedim/Experian
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SIRET Identifiant de l'établissement
NOMEN Nom ou raison sociale
NOMET Enseigne
SIGLE Sigle
CADR Complément d'adresse
NUMVOIEL Numéro dans la voie
INDREPL Indicateur de répétition (bis, ter, ...)
TYPVOIEL Type de voie (rue, Bd ...)
LIBVOIEL Libellé de voie
LADR Libellé adresse normalisé (Option)
DISTSP Distribution spéciale
ACHPOSTE Ligne d'acheminement postale
ZR Zone réservée

RUBRIQUES D'IDENTIFICATION ET D'ADRESSAGE

RPET Région
DEPET Département
ARRONET Arrondissement
CTONET Canton
COMET Commune
LIBCOM Libellé de la commune
DU Département de l'unité urbaine
TU Taille de l'unité urbaine
UU Numéro de l'unité urbaine
CODPOS Code postal
ILOT Ilot urbain - sur demande  (tarif spécial)
TCD Taille de la commune (par tranches)
ZEMET Zone d'emploi
CODEVOIE Code voie

RUBRIQUES DE LOCALISATION GEOGRAPHIQUE DE L'ETABLISSEMENT

APET700 Activité (700 classes, codes NAF)
APET31 Activité (31 sections, codes NAF)
SIEGE Qualité de siège ou non
TEFET Effectif salarié (tranche)
EFETCENT Effectif salarié (à la centaine près)
ORIGINE Origine de la création
DCRET Date de création
MMINTRET Mois d'introduction dans la base de diffusion
NATURE Nature (commerce par types)
SAISONAT Caractère saisonnier ou non
MODET Modalité
DAPET Date de validité de l'activité principale de l'établissement
DEFET Date de mise à jour de l'effectif salarié
SINGT Singularité
AUXILT Auxiliarité
EAEANT Année de validité des rubriques provenant des EAE*
EAEAPET Activité principale issue de l'EAE *
EAESEC1T Activités secondaires (grands étab. industriels)
EAESEC2T Activités secondaires (grands étab. industriels)

RUBRIQUES SUR L'ETABLISSEMENT

CJ Catégorie juridique
TEFEN Effectif salarié de l'entreprise (tranche)
EFENCENT Effectif salarié de l'entreprise (à la centaine près)
APEN700 Activité principale (700 classes)
APEN31 Activité principale (31 sections)
APRM Activité principale APRM (pour les ressortissants de la chambre des métiers)
TCA Chiffre d'affaires (tranches)
SEXE Sexe (personnes physiques)
RECME Appartenance au Répertoire des Entreprises Contrôlées par l'Etat (RECME)
DAPEN Date de validité de l'activité principale
DEFEN Date de mise à jour des effectifs
DCREN Date de création de l'entreprise
MMINTREN Mois d'introduction dans la base de diffusion
MONOACT Indice de mono activité
MODEN Modalité domaine de l'activité principale
ORDIN Ordinarité
EAEANN Année de validité des rubriques en provenance de l'EAE*
EAEAPEN Activité principale issue de l'EAE*
EAESEC1N Première activité secondaire déclarée EAE*
EAESEC2N Deuxième    "                "                "          "        
EAESEC3N Troisième    "                "                "          "         
EAESEC4N Quatrième    "                "               "           "         
NBTOA Nombre d'établissements de l'entreprise
TCAEXPOR Tranche de chiffre d'affaires à l'exportation (tranche, grandes entreprises)

RUBRIQUES SUR L'ENTREPRISE (entité juridique)

Les données …
 en collaboration Cegedim/Experian
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Capter, stocker trier

Restructurer/Normaliser Siréner

Enrichir

Fiabiliser

Analyser, croiser

Redéfinir les
stratégies

Segmenter/Ressortir les tendances
Déclencher les campagnes

Récupérer les
nouveaux clients

La connaissance client au cœur des actions opérationnelles !

Le cercle vertueux !
 en collaboration Cegedim/Experian
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3- Une application opérationnelle autour de la
valeur client

Le constat :

• Des niveaux de maturité des entreprises très différents depuis
le “distributeur d’avantages” à travers son programme de
fidélité jusqu’au spécialiste du marketing relationnel
n’engageant que des actions ciblées,

• Toujours la volonté affichée de tous  de développer un
Marketing Client ciblée fondée sur la prise en compte de la
valeur client à partir d’une gestion de la base données clients
serrée et pertinente.
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Le concept de valeur client
• Un marketing client fondé sur la valeur ou le potentiel client : Mieux exploiter les

données Client, les comportements de consommation, les informations
descriptives et comportementales pour accroître « le taux de nourriture »

PotentielPotentiel  
non non atteignableatteignable

Potentiel
de conquête à
iso budget du

client

Potentiel 
additionnel

associé à des
 offres

nouvelles

Objectif : augmenter le CA du Client 
réalisé avec l‘entreprise

Potentiel absolu

Montant total annuel
dépensé par un client ou
un ensemble de client sur
un produit ou une famille
de produits

« Tx de nourriture »

Emprise dans les achats
d'un client ou d'un groupe
de clients

Potentiel de 
conquête accessible 
Valeur légitime d'un client
ou d’un ensemble de
clients que l'entreprise
peut atteindre.
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Le constat

• Pour atteindre ces objectifs de conquête, les outils de
connaissance client sont essentiels :

– Une base de données clients/prospects gérée et suivie,

– Des analyses  de données par exemple une segmentation clients
reposant sur les concepts de valeur (potentiels absolu et accessible)
et de taux de nourriture



© Experian Business Strategies Proprietary and Confidential Octobre, 2006 -  15

Exemple de mise en oeuvre

Mise en œuvre des outils de connaissance Clients pour optimiser le plan
d’actions Marketing Client :

• Une stratégie fondée sur la valeur des clients regroupés en
cibles/catégories de clients auxquelles on propose des offres reposant sur
l’atteinte d’objectifs réalisables éventuellement associées à une
augmentation de la fréquence d’achat …

Atteinte d’objectifs de fidélisation et d’augmentation de la
contribution à la marge

• Cette stratégie s’oppose aux stratégies d’opportunité plus agressives en
période de forte compétition qui incitent à l’achat en volume…

Objectif de maintien de position, la dimension marge étant
moins prioritaire
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Comportement àComportement à
l’entreprise

Taux de nourritureTaux de nourriture
Faible Fort

Favorable

Défavorable

Clients  «bruts»

A (re)conquérir
11%

Clients «brillants»

A sécuriser

10%

Clients  «précieux»

A optimiser +

11%

13%
4% Clients  «en or»

A choyer

15%

34% 14%

Les infidèles 

Les ZZZ

Les XXX

Les XXX 

Les  amateurs

Les gros acheteurs

Les anciens clients

Les fidèles

ex
em

pl
e

Exemple de segmentation – bdd X00 000 Clients
entreprises
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Exemple : Les clients « en or »

Clients  «XX»

Les gros acheteurs

Les anciens 
r
Les fidèles

8% XX%

ZZ%

•  Détecter et immédiatement
corriger toute évolution négative
d’un paramètre

•  Construire une politique
relationnelle forte pour les
choyer : augmenter leurs QA
et leur fréquence d’achat1X % des clients 4Y% du CA de l’entrepriseex

em
pl

e
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Comment ?

Les clients “en or”

• Leur proposer une offre atteignable, accessible … qui sera évidemment
différente de celle des autres catégories de clients

• Le mécanisme : Chaque client du groupe reçoit une offre lui proposant
une ristourne à chaque commande si son achat dépasse XXX €. L’offre
est valable sur une période courte,

• L’argument : Ce groupe est composé de clients dont l’achat moyen ne
dépasse pas YYY € (ceux du groupe qui sont au delà sont exclus de
l’action), leur potentiel atteignable est de YYY € plus 15% et leur d’achat
est de 3 fois dans le mois,
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Comment ?

• L’objectif : Dépenser un peu plus” (le potentiel atteignable) et
venir “un peu plus” en conservant le même taux de marge
(les produits  ne sont pas discountés)

• Ce raisonnement est appliqué de la même façon pour les
autres groupes mais avec des niveaux de dépenses et de
fréquence modulés en fonction des potentiels
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Conclusion

• La connaissance client au cœur des actions opérationnelles

• Elle oblige à un travail approfondie sur les données : collecte,
fiabilisation, gestion et suivi des actions
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