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 HUBTALK Retail & E-commerce : 

Quel socle humain et technologique pour 
une stratégie 100% client-centric

En partenariat avec :



Votre host pour cet événement

GUILHEM CADORET
Senior Content Manager

HUB Institute
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+ de 100 événements
organisés par an, online ou offline
(Webinar, conférences, Learning 
Expeditions…)

15 Rapports annuels 

600 articles de tendances 
chaque année
(Livres blancs, interviews…)
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TRANSFORMATION

SUSTAINABLE 
& INCLUSIVE
TRANSITION

#


Mode, Luxe & Beauté

Retail

Agroalimentaire & Co.

B
ie

n
s 

d
e 

co
n

so
m

m
at

io
n

UN ÉCOSYSTÈME DE MEMBRES
ENGAGÉ À L'ANNÉE AVEC LES CONTENUS, FORUMS & ACTIVITÉS DU HUB INSTITUTE

Banque & Financement

Assurance & MutuelleA
ct

eu
rs

 
fi

n
an

ci
er

s
M

ed
ia Médias & Agences

O
p

ér
at

eu
r 

O
E

M

Mobilité & Logistique

Télécom & hardware

Equipementiers

In
fr

as
tr

u
ct

u
re

Aménagement urbain

Centres commerciaux

Energies & Environnement

Voyage & Hôtellerie

A
u

tr
es

 a
ct

eu
rs

Gouvernement

Santé

Software 
& SAASSo

lu
ti

o
n

s



LANCEMENT 2022

DES ÉVÉNEMENTS À PARIS, EN SUISSE & EN LIGNE 

LA CRÉATION D’UN COMPTE SUR L’ESPACE MEMBRE

DES RAPPORTS DE TENDANCES RICHES EN INSIGHTS

En collaboration avec
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Par secteurs :

BANQUE & ASSURANCE

LUXE, MODE & BEAUTÉ
GRANDE CONSOMMATION

SANTÉ & MUTUELLE

TRAVEL & HOSPITALITY

INDUSTRY 4.0

Par verticales métiers :

MARKETING, DATA, CRM

MARKETING B2B

RH & MANAGEMENT

SUPPLY CHAIN

LES HUBTALK 2022 : INSCRIVEZ-VOUS DÈS MAINTENANT ! 



NOTRE PROCHAIN RENDEZ-VOUS 
Retail & E-commerce

SAVE THE DATE !





https://docs.google.com/file/d/16ZrZ9srDBZsKk3dEPNqF1EveRjGotCXC/preview


...

REPORTS : DES INSIGHTS AU PLUS PRÈS DE VOS ENJEUX



Posez vos questions !

• Présentations accessibles 
aux membres

Replay disponible



Réagissez en temps réel !

#HUBTALK

WIFI : HUB VISITEUR
MDP : 0102030405



VOS INTERVENANTS

KÉVIN BOSC
Head of Marketing Southern 

Europe
Asana

NATANAÏS BURBAN
Account Executive Mid Market

Twilio
 

PASCAL MORVAN
Senior Solutions Consultant

Tealium
 

OCTAVIO PONCE
Strategic Customer Engagement 

and Marketing Director
Carrefour

STÉPHANE AMARSY
 Président du Board

Splio
 

EWA GOLDECKA-SOTO
Senior Marketing Manager 

E-Commerce, South West EMEA
Adobe

 

GÉRALDINE ESNAULT
Directrice des opérations

Calliope
 



[Opening Keynote] Back from Vivatech : 
Les grandes tendances Retail & 

E-commerce

GUILHEM CADORET
Senior Content Manager

HUB Institute
 



[Tendances Relation Client 2022] 
Généralisation de l’hyperpersonnalisation : 

Sommes-nous préparés ?

NATANAÏS BURBAN
Account Executive Mid Market

Twilio
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L’engagement client 
numérique favorise 
l’augmentation des revenus

TENDANCE N° 01

2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED



Source: Twilio Rapport sur l’Etat de la Communication des Clients 2022
2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

70%

#1. L’engagement client 
numérique favorise 
l’augmentation des 
revenus

entreprises françaises qui ont 
constaté une augmentation de chiffre 
d’affaires grâce à l’investissement 
dans l’engagement numérique

Augmentation moyenne de l’investissement dans 
l’engagement client numérique au cours des 3 
prochaines années

https://socer.twilio.com/fr


Comment intégrer de 
nouveaux canaux pour 
générer de l’engagement 
client ? 

ENJEU N° 01



© 2020 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED. © 2020 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED. 

Galeries Lafayette Champs Elysée : 

Challenge
● Attirer un nouveau type de client qui 

préfère par moment acheter à distance
● Mettre en place une stratégie omnicanale 

“phygital”

Solution
● Connecter 300 stylistes Galeries Lafayette 

avec leurs clients via leurs canaux 
préférés comme SMS, WhatsApp ou la 
Voix

Résultats
● 18,000 clients activés 
● 300,000 SMS envoyés en 8 mois depuis 

le lancement
● Augmentation des ventes

“La communication directe que nous sommes capables de fournir avec Twilio est un 
véritable succès auprès de nos clients Millennials. Ils connaissent un taux d’engagement 
plus élevé avec notre marque.”
Ramona Tudosescu, Head of Digital & Innovation, Galeries Lafayette



La personnalisation est 
essentielle, motivée par les 
attentes des consommateurs

TENDANCE N° 02

2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED



Source: Twilio Rapport sur l’Etat de la Communication des Clients 2022
2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

Les entreprises et les consommateurs ont des 
opinions différentes sur la qualité des expériences 
personnalisées

75% des 
entreprises 
françaises

déclarent bénéficier 
de telles expériences 
de la part des 
marques

déclarent offrir des 
expériences 
personnalisées 
“excellente”

Seul 48% des 
consommateurs 
français

Les consommateurs 
dépensent 48% de plus 
quand ils reçoivent des 
expériences 
personnalisées. 

https://socer.twilio.com/fr


Comment booster l’impact de 
votre personnalisation… 
…simplement ?

ENJEU N° 02



2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

Objectif : proposer des expériences 
personnalisées pour nourrir la relation avec 800 
millions de fans lors des évènements digitaux et 
physiques.

● Augmentation de 400% de son chiffre 
d’affaires en 2021, suite à un évènement 
clé sur son canal OTT (service de 
streaming)

2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

Objectif : Mettre en corrélation l’engagement sur les 
contenus en ligne et le taux de conversion en 
magasins pour mieux attribuer les budgets 
d’acquisition et personnaliser l’expérience client en 
prenant en considération les comportements online 
et offline

● 2x d’augmentation ROAS (online et offline)
● 3x d’augmentation des ventes (online et 

offline)



Vers un monde sans cookies - 
le compte à rebours est lancé 
pour les entreprises

TENDANCE N° 03



Source: Twilio Rapport sur l’Etat de la Communication des Clients 2022
2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

#3. Vers un monde sans cookies - le compte à 
rebours est lancé pour les entreprises

Oui Non

Préférez-vous que les entreprises utilisent uniquement des 
données propriétaires pour personnaliser vos expériences ?

82 % 18 %

Préférences des consommateurs

81% entreprises françaises qui déclarent 
être encore dépendantes des cookies 
tiers aujourd’hui 

Plus de 8 consommateurs sur 10 veulent que les 
entreprises utilisent des données propriétaires

Sommes-nous prêts pour un monde sans 
cookies ?

https://socer.twilio.com/fr


Quelles initiatives 1st party 
dois-je mettre en place 
rapidement… pour survivre ?

ENJEU N° 03



2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED

Objectif : avec les initiatives autour de la 
protection des données des consommateurs, 
notamment le RGPD et la fin des cookies tiers, 
Stylepit souhaitait utiliser ses données 
propriétaires pour améliorer sa stratégie 
d’engagement

● 1.7x augmentation du retour sur 
investissement des dépenses publicitaires 
- sans utiliser les cookies tiers

2022 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED



Quelle réponse technologique aux enjeux de la relation client ? 

Une CDP pour unifier et standardiser votre data pour 
afin d’avoir une vue à 360 de vos clients en temps réel 

Résultat : Donnez accès aux bonnes données à toutes 
vos équipes (produit, marketing, analytics, engineering 
et direction) pour construire une expérience 
personnalisée omnicanale basée sur vos données 
propriétaires 



Merci !

Rapport Twilio 2022 sur l’
État de l’Engagement 

Client

Rapports Twilio Segment 
sur la mise en place d’une 
Customer Data Platform



[Tendances Relation Client 2022] 
Généralisation de l’hyperpersonnalisation : 

Sommes-nous préparés ?

NATANAÏS BURBAN
Account Executive Mid Market

Twilio

 



Comment personnaliser le parcours de 
l'utilisateur et optimiser votre marketing grâce 

à une approche axée sur les données

PASCAL MORVAN
Senior Solutions Consultant

Tealium

 





























Comment personnaliser le parcours de 
l'utilisateur et optimiser votre marketing grâce 

à une approche axée sur les données

PASCAL MORVAN
Senior Solutions Consultant

Tealium

 



La digitalisation des relations comme 
accélérateur de performance business

GÉRALDINE ESNAULT
Directrice des opérations

Calliope

 



Comment L'Oréal UK & Ireland optimise la 
commercialisation de plus de 200 nouveaux 

produits chaque année ?

KÉVIN BOSC
Head of Marketing Southern Europe

Asana

 



L’Oréal Luxe, UK & Ireland

50

Équipe de planification de l’approvisionnement

16 marques de luxe

Long processus, de la définition des besoins en 
matière de stocks à l’achat final

Cross-collaboration entre différents 
départements



Quels ont été les défis rencontrés?

51

Lancement simultané de plus de 80 produits

Chemin critique pour chaque produit

Contrôle de version difficile

Entreprise silotée, manque de transparence et de 
communication



Conséquences budgétaires

52

Lancement

Dans les temps

Plus d’exposition

Plus de ventes

En retard

Report des spots

Pertes financières
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Feuilles de calcul
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Désilotage des équipes

55

Joan
Team Lead



Utilisation des modèles

56



Gestion de la charge de travail

57



Mises à jour de statut

58



Portefeuilles

59



Bénéfices

60

Amélioration du KPI de conformité de plus 
de 10%

Augmentation des bénéfices grâce à 
l’expédition des nouveaux produits dans le 
temps et à la réduction des coûts liés aux 
retards

Gain d’agilité avec un processus 
flexible de lancement



Merci.
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Comment L'Oréal UK & Ireland optimise la 
commercialisation de plus de 200 nouveaux 

produits chaque année ?

KÉVIN BOSC
Head of Marketing Southern Europe

Asana

 



Individuation at scale

STÉPHANE AMARSY
 Président du Board

Splio

 



Le shopping sans couture : 3 grandes tendances 
dans les préférences des cyberacheteurs 

français et comment répondre à leurs attentes

EWA GOLDECKA-SOTO
Senior Marketing Manager 

E-Commerce, South West EMEA
Adobe

 



























e-catalogues : Comment faire passer 
l'expérience client à un autre niveau ?

OCTAVIO PONCE
Strategic Customer Engagement 

and Marketing Director
Carrefour

 



 e-catalogues : Comment faire passer l'expérience 
client à un autre niveau ?

Public document
Juin 2022
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42% des Français jettent systématiquement les prospectus papiers sans les lire 
(Source: BONIAL)

13,2% de taux de lecture moyen d’un prospectus papier
(Source: BONIAL)

Combien parmi vous ne jettent pas les prospectus 
qu’ils reçoivent dans leur boîte aux lettres ? 

Parmi les personnes qui ont levé la main, qui lit 
vraiment les prospectus ? 



80

 Le riche écosystème data de Carrefour offre une multitude d’opportunité pour les projets digitaux 

Lead the way in B2B e-commerce

80 
millions de clients

9 pays
intégrés

8MILLIARDS DE
TRANSACTIONS 1

DATA LAKE CARREFOUR

BELGIQUE
ARGENTINE

BRÉSIL
FRANCE
ESPAGNE

ITALIE

POLOGNE
ROUMANIE
TAIWAN

FAMILLES

B2BJEUNES DIGITAUX

TRADITIONNELS

AUX PROFILS VARIÉS

       (+ de 30 pays partenaires et ~13 000 magasins)

1. 8 milliards de tickets au niveau global
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Avec la tech et la data, les possibilités sont nombreuses pour répondre aux différents attentes de nos clients

Client 
“digital-native”

Des catalogues digitaux,
hyper intuitifs et personnalisés

NEXT-GEN
E—CATALOG

Promotions Programmes 
de fidélité



Next-gen e-catalog : nos catalogues toujours plus intuitifs, interactifs et personnalisés 

82

Efficience 
opérationnelle

Personnalisation
avancée

Eco-
responsabilité

NEXT-GEN
E-CATALOG

Navigation intuitive
Dynamique
Interactivité
Conversion (click2basket)



Un nouvel 
engagement

“Act for food”? 

Acte 14:
“0 gaspillage

catalogue papier”

Acte 13 - Réduire les 
emballages et le plastique

Acte 11 - Lutter contre 
le gaspillage

Le passage des 
consommateurs 
au numérique

La sensibilité des 
consommateurs à la 

préservation de 
l'environnement

Le "home nesting" 
un style de vie 

persistent 

Depuis 2020 et l’arrêt du 
catalogue papier au Brésil, 

86 000 tonnes de papier 
économisée par an

> 240 Corcovados 

Les e-catalogues, en adéquation avec nos objectifs de développement durable



84

L’arrêt des catalogues papier amorcé en 2021 s'accélère en 2022

2022

Lille (59)

Paris (75)

Lyon (69)

En 2022, Carrefour est le premier retailer en 
France à franchir le pas en arrêtant les 
catalogues papier dans la capitale et 
dans 2 grandes villes 

2021

En Novembre 2021, lors du digital day, 
Carrefour groupe s’est engagé auprès de 
ses consommateurs d’avoir 2 000 
magasins sans catalogues papier



Chaque client mérite d’être satisfait !

85

Nouvelles façons de communication du catalogue

Expérience client Efficience opérationnelle Activation commerciale

https://docs.google.com/file/d/1w_8-FMQA_xSH2M_MuPb1fmgq2GQ_Vv8F/preview
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HORIZONS.CARREFOUR.COM

Scan 

me

Questions & réponses

Merci!!!





[                          ]SESSION Q&A



“La réponse technologique aux 
tendances serait de capitaliser sur 
une architecture data, pour unifier 
et standardiser la data.”

NATANAÏS BURBAN
Account Executive Mid Market

Twilio

 



“La Customer Data Plateform vous 
permet de créer une vision 360 du 
profil client en gérant les données 
tout au long de leur cycle de vie pour 
obtenir de meilleurs résultats.” 

PASCAL MORVAN
Senior Solutions Consultant

Tealium

 



“L’objectif est de capter la bonne 
information au bon moment, pour 
pouvoir la restituer et cibler 
derrière le bon client.” 

GÉRALDINE ESNAULT
Directrice des opérations

Calliope

 



“Asana vous permet de mieux 
collaborer grâce une vue 
d’ensemble des projets de chaque 
collaborateurs. La solution réside 
dans la transparence." 

KÉVIN BOSC
Head of Marketing Southern Europe

Asana

 



“Les responsables marketing ne 
devront plus prendre les décisions 
opérationnelles, c’est plutôt l’IA qui 
interviendra sur ces tâches. Il faudra 
créer ensuite des opportunités de 
communication plutôt que des 
campagnes.” STÉPHANE AMARSY

 Président du Board
Splio

 



“Pour satisfaire un client il faut 
prendre en compte de multiples 
facteurs de nos jours : c’est pourquoi 
gérer une expérience omnicanale 
est désormais primordiale. ” 

EWA GOLDECKA-SOTO
Senior Marketing Manager 

E-Commerce, South West EMEA
Adobe

 



“Carrefour va vous partager des 
promotions personnalisées 
chaque semaine sur les canaux 
digitaux, une étape en 
adéquation avec nos objectifs de 
développement durable. ” 

OCTAVIO PONCE
Strategic Customer Engagement 

and Marketing Director
Carrefour

 



NOTRE PROCHAIN RENDEZ-VOUS 
Back to Business

SAVE THE DATE !





Merci à nos partenaires !

En partenariat avec :


