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mise en perspective des phénomènes (20 ans)

conséquences et opportunités

perspectives
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client entreprise



le client comme point de départ
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un client qui s’est massivement connecté
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PC + mobile
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https://www.youtube.com/watch?v=FC0pT9xg1oI
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évolution des comportements

privés & professionnels

communication + information + achat + loisir

banalisation
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déplacement de l’attention

vers les canaux digitaux
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comportements d’achat multicanaux

recherche online (globalisée), achat offline (ropo)

recherche offline, achat online (showrooming)

ATAWAD

11

https://fr.zalando.ch/zalando-apps/
https://fr.zalando.ch/zalando-apps/
https://sale.aliexpress.com/__pc/download_app_guide.htm
https://sale.aliexpress.com/__pc/download_app_guide.htm
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parcours et expérience client
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des disparités sectorielles extrêmes
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et la Suisse ?
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l’influence du digital sur l’acte d’achat
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l’influence du digital sur l’acte d’achat
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plusieurs générations d’acteurs digitaux

des pure players géants (GAFAM, NATU, BATX…)

des startups (VC)

des acteurs  traditionnels transformés
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https://www.vivino.com/press
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des expériences « de référence »

(marketing expérientiel, émotionnel)
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simplicité, convivialité (UX)

performance, rapidité

coût, gratuité

largeur de l’offre

personnalisation

automatisation, libre-service

accès à la globalisation

innovation
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côté entreprise…
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les entreprises ont adapté leur marketing

(tous les composants du mix, ou presque)

(toutes les entreprises, ou presque)
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la promotion

utilisation des médias digitaux

mise en place d’une communication digitale

investissement dans la publicité digitale (search, display, social…)
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(écosystème digital)

fin de la centralité du site web

multiplication de canaux (web, mobile, social, newsletter, tchat, objets…)

adaptation aux clients mobiles
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la distribution

le développement de la vente en ligne

vente directe (désintermédiation)

revendeurs (réintermédiation, fournisseurs)

télédistribution (dématérialisation)

avant-vente & après-vente
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l’e-commerce B2C en Europe
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la croissance e-commerce B2C en Europe
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le produit, le service

une transformation digitale encore balbutiante

produits connectés, services digitaux
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le prix

plus ou moins impacté suivant les domaines

transparence

comparateurs

enchères

combat pour la marge

en attendant la bascule du paiement…
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le personnel

peine à trouver sa place face à l’automatisation

changement (rapide) des méthodes de travail

désincarnation des prestations

des besoins de formation, mais pas que…
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et la data ?

une dimension centrale du marketing digital

données personnelles vs. anonymes

à la base de la mesure, du ciblage, de la personnalisation

collecte imperceptible par les clients
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l’informatisation et l’automatisation du marketing

le digital est un environnement hautement informatisé

système d’information marketing & marketing tech

(marketing stack, intégration & consolidation)

marketing automation
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des évolutions culturelles

hack your marketing

try, test, fail, retry, retest…
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marketing et IA

dans les éléments du mix

dans les technologies marketing
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un domaine encore 

impensé - inexploré - à inventer

objets connectés (IoT, wearable)

agents conversationnels (vocaux, tchat)

informatique pervasive (domonet, corponet)
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des risques sous-jacents

centralisation des données et des algorithmes (cf. IA)

manipulation des clients (voire du régulateur)

captation de la valeur ajoutée, notamment par l’automatisation

place du facteur travail et de l’humain
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https://www.youtube.com/watch?v=ARJ8cAGm6JE
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une prise de conscience

des acteurs de l’industrie

des innovateurs alternatifs

des régulateurs

des clients eux-mêmes (cf. adblocking)
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https://fairbooking.com/
https://fairbooking.com/


et la réalité virtuelle… ?

réalité augmentée, réalité virtuelle, vidéo immersive

jeu vidéo, applications de niche, PR
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https://vr.google.com/cardboard/
https://vr.google.com/cardboard/
https://www.migros.ch/fr/medias/news/news/communiques/2017/migrosmania-virtual-reality.html
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que retenir de ce voyage dans 20 ans de marketing digital ?
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des impacts profonds sur le marketing et la communication

une dimension technologique forte

une innovation encore très fertile



une checklist, à méditer…

• thèmes à discuter avec mon équipe, mon prestataire
 cartographie des parcours (types) de nos clients (types)

 solutions digitales proposées pour faciliter ce parcours
 vente en ligne (résultats, performance, potentiel, comparables…)

 avant et après-vente

 écosystème digital

 communication (publicitaire) digitale
 adwords (SEA), SEO, SEM

 réseaux sociaux

 newsletter

 système d’information marketing (digital) – martech stack
(quels outils, quelles interconnexions, quels manques/limites…)
 en particulier, analytics, reporting

 en particulier, data

 en particulier, automation

 capacité d’innovation (tests, pilotes, UX, a/b testing…)
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une checklist, à méditer…

• en l’absence de point récent…
 situation de mes concurrents au niveau digital

 situation de mes clients / fournisseurs / distributeurs

 quid des autres fonctions de l’entreprise (RH…)
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