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https://www.letemps.ch/suisse/2017/06/20/johann-schneiderammann-veut-investir-formation-numerique
https://www.letemps.ch/suisse/2017/06/20/johann-schneiderammann-veut-investir-formation-numerique

client entreprise

mise en perspective des phénomenes (20 ans)
conséquences et opportunités

perspectives
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le client comme point de départ
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un client qui s'est massivement connecté
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PC + mobile

vor4.0
|
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https://www.youtube.com/watch?v=FC0pT9xg1oI
https://www.youtube.com/watch?v=FC0pT9xg1oI

évolution des comportements

privés & professionnels

communication + information + achat + loisir

’ banalisation

vor4.0
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déplacement de |'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

e X0,
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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

parcours et experience client

Débuter
Recevoir G
Tessenyr Posseéder Défendre
e besoin .
Acheter Approfondir Promouvoir
Prendre
conscience

Partager

Gartner.


http://blogs.gartner.com/augie-ray/2016/08/12/introducing-the-buyownadvocate-customer-experience-journey/
http://blogs.gartner.com/augie-ray/2016/08/12/introducing-the-buyownadvocate-customer-experience-journey/

des disparités sectorielles extremes

Travel: Leisure Flights
Music

Travel: Hotel Stays
Laptop/Tablet
Mobile Phones
Clothing & Footwear
Home Furnishings
Cinema Tickets
Home Appliances
Car Insurance

TV Sets

Do It Yourself (DIY)
Make-up

Hair Care

Groceries

77%

65%

T 65%

I  36%
I 34%
___________________________EEEE

I  30%
I  30%
I, 20
I, 2 7%
I 27%
I  26%
I 10%
I 12%

H 3%

Sources: Ecommerce Foundation and Google Barometer, 2016
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https://www.ecommerce-europe.eu/research/ecommerce-europe-reports/
https://www.ecommerce-europe.eu/research/ecommerce-europe-reports/

et la Suisse ?

Part du commerce en ligne et a distance it (R FGCUS GFK

dans le commerce de détail suisse

Food / Near Food Non Food

15.3%

1.6% 1.6% 1.7% 1.8% 1.9%

2012 2013 2014 2015 2016 2012 2013 2014 2015 2016
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https://www.vsv-versandhandel.ch/fr/facts/la-suisse-en-chiffres/
https://www.vsv-versandhandel.ch/fr/facts/la-suisse-en-chiffres/

I'influence du digital sur I'acte d'achat

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

% of Sales Influenced by Digital

10%

0%

Deloitte. ) ()()Q 2011 2013

Digital

November 2013 — 36%

-— = -
[

-
==
-

— Digital Influence Projection

- = = +/- 10% Sensitivity Range

2015

2017 2019 2021
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https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consumer-business/us-rd-thenewdigitaldivide-041814.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consumer-business/us-rd-thenewdigitaldivide-041814.pdf

I'influence du digital sur I'acte d'achat

ol

Traffic

N
R/

Conversion

A

=/

Order Size

VY

Loyalty

849% of visitors

report using digital

for shopping-related
activities before or
during their most recent
trip to a store

Deloitte.
Digital

Consumers who use
a device during their
shopping journey
convert at a 40%
higher rate

22% of consumers
spend more as a result
of using digital — with
just over half spending
at least 25% more than
they had intended

75% of consumers said
product information
found on social channels
influenced their shopping
behavior and enhanced
brand loyalty
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https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consumer-business/us-rd-thenewdigitaldivide-041814.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consumer-business/us-rd-thenewdigitaldivide-041814.pdf

plusieurs générations d'acteurs digitaux
des pure players géants (GAFAM, NATU, BATX...)
des startups (VC)

des acteurs traditionnels transformés

e X0,
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https://www.vivino.com/press
https://www.vivino.com/press

des expériences « de référence »

(marketing expérientiel, émotionnel)
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https://www.uber.com/fr-CH/media/
https://www.uber.com/fr-CH/media/

amazondash
SN WAND

NOW WITH ALEXA

simplicité, convivialité (UX) S
performance, rapidité ,
cout, gratuité
largeur de ['offre
personnalisation
automatisation, libre-service
acces a la globalisation
= Swideewos X Innovation
C ) & Sécurisé | https
MPOSTES', | Suivi des envois
LES
RENDEZ
-vous4_.o_
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Dynamique jauns.
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& centre clientéle » Tous les sen

Recherche simple



https://www.amazon.com/Amazon-Dash-Wand-With-Alexa/dp/B01MQMJFDK/ref=dp_ob_image_grocery
https://www.amazon.com/Amazon-Dash-Wand-With-Alexa/dp/B01MQMJFDK/ref=dp_ob_image_grocery
https://service.post.ch/EasyTrack/#simpleSearch
https://service.post.ch/EasyTrack/#simpleSearch

vous4.0
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https://www.youtube.com/watch?v=s7IExS483wE
https://www.youtube.com/watch?v=s7IExS483wE
https://www.amazon.com/Amazon-Dash-Wand-With-Alexa/dp/B01MQMJFDK/ref=dp_ob_image_grocery
https://www.amazon.com/Amazon-Dash-Wand-With-Alexa/dp/B01MQMJFDK/ref=dp_ob_image_grocery
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https://www.youtube.com/watch?v=s7IExS483wE
https://www.youtube.com/watch?v=s7IExS483wE

prime wardrobe '
v,

Introducing your most fashionable
Prime benefit yet.

e Try before you buy
e Free, easy returns
e Save up to 20%
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https://www.amazon.com/b/ref=tbyb_surl_lm?node=16122413011
https://www.amazon.com/b/ref=tbyb_surl_lm?node=16122413011
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https://www.youtube.com/watch?v=EIQh0O3wOdM
https://www.youtube.com/watch?v=EIQh0O3wOdM

coté 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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ndre rendez-vous au

Salon de coiffure Face a Face salon Face a Face

5.0 %k kok 1 avis

Salon de coiffure a Lausanne, Suisse Réservez en li gne
Remplissez simplement

PRESENTATION notre formulaire
de réservation en ligne

Looe <
SITE WEB

APPELER ITINERAIRE PARTAGER

Réservez par téléphone
Décrire ce lieu Rue de Langallerie 7
Sélectionnez les ¢ riptions co ses 1003 Lausanne
ristiques et son ambiance Téléchargez notre vCard

021311 88 86

Rue de Langallerie 7, 1003 Lausanne
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https://www.google.ch/#q=face+%C3%A0+face+lausanne
https://www.google.ch/#q=face+%C3%A0+face+lausanne
http://www.face-a-face.ch/
http://www.face-a-face.ch/
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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...)

e X0,
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(écosysteme digital)
fin de la centralité du site web
multiplication de canaux (web, mobile, social, newsletter, tchat, objets...)

adaptation aux clients mobiles

e X0,
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la distribution

le développement de la vente en ligne

vente directe (désintermédiation)
revendeurs (réintermédiation, fournisseurs)
télédistribution (dématérialisation)

avant-vente & aprés-vente

e X0,
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http://www.micro.sbb.ch/mobile/fr/home.html
http://www.micro.sbb.ch/mobile/fr/home.html
http://www.t-l.ch/particuliers/se-deplacer/information-voyageurs/application-tl-live
http://www.t-l.ch/particuliers/se-deplacer/information-voyageurs/application-tl-live

I'e-commerce B2C en Europe

* ECOMMERCE
* EUROPE

o E uro pe 2015 Key B2C E-commerce Data of Goods & Services at a Glance
*

|.I i
685mn people are
over the age of 15

1

516mn people use
the Internet (75%)

296mn people are
e-shoppers (43%)

+13.6%

2014

+13.3%

2015

00

B2C E-commerce Turnover per Region

Central €89.5bn +14.2%
South €50.9bn +17.1%

East €24.5bn +9.1%
+12.0%
European
B2C turnover
2016(f)

7 e Estimated share of online
R TREr iy el coods in total retail of goods
per e-shopper

& Total GDP of

— A

] €17,591bn

§= Share of e-commerce
sSS in GDP 2.59%

Ecommerce
Executed by: -§| FOUNDATION

In cooperation with:

Powered by:

ASENDIA | ingeniico  “Manhattan w

© Ecommerce Foundation (May 2016)

vous4.0
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https://www.ecommerce-europe.eu/research/infographics/
https://www.ecommerce-europe.eu/research/infographics/

la croissance e-commerce B2C en Europe

22.0%

18.4%

3.6%  13.3%  130%

2011 2012 2013 2014 2015 2016 (f)

Source: Ecommerce Foundation, 2016
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https://www.ecommerce-europe.eu/research/ecommerce-europe-reports/
https://www.ecommerce-europe.eu/research/ecommerce-europe-reports/
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http://elinchrom.ch/distrib.php
http://elinchrom.ch/distrib.php

le prodult, le service

une transformation digitale encore balbutiante

produits connectés, services digitaux
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https://www.tagheuer.com/en/watches/tag-heuer-connected
https://www.tagheuer.com/en/watches/tag-heuer-connected

le prix
plus ou moins iImpacté suivant les domaines
transparence
comparateurs
encheres

combat pour la marge

en attendant la bascule du paiement...
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le personnel

peine a trouver sa place face a I'automatisation

changement (rapide) des méthodes de travall
désincarnation des prestations

des besoins de formation, mais pas que...

REND

-vouEZ4,0
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https://www.ald.softbankrobotics.com/fr/robots/pepper
https://www.ald.softbankrobotics.com/fr/robots/pepper

et la data ?

une dimension centrale du marketing digital
données personnelles vs. anonymes
a la base de la mesure, du ciblage, de la personnalisation

collecte imperceptible par les clients

Nous4.0
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I'informatisation et I'automatisation du marketing
le digital est un environnement hautement informatisé
systeme d'information marketing & marketing tech
(marketing stack, intégration & consolidation)

marketing automation

MR.GEEK MRS. GEEK
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https://martechtoday.com/martech-conference-2017-stackies-hackies-winners-198272
https://martechtoday.com/martech-conference-2017-stackies-hackies-winners-198272
http://chiefmartec.com/2017/01/announcing-stackies-hackies-awards-martech-san-francisco-2017/
http://chiefmartec.com/2017/01/announcing-stackies-hackies-awards-martech-san-francisco-2017/

des évolutions culturelles

hack your marketing

try, test, fall, retry, retest...
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https://benbarry.com/project/facebook-propaganda-posters
https://benbarry.com/project/facebook-propaganda-posters
http://www.museomix.ch/artlab/
http://www.museomix.ch/artlab/
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https://www.salesforce.com/eu/products/einstein/overview/
https://www.salesforce.com/eu/products/einstein/overview/
http://www.adobe.com/sensei.html
http://www.adobe.com/sensei.html



https://www.youtube.com/watch?v=9X_fP4pPWPw
https://www.youtube.com/watch?v=9X_fP4pPWPw

un domaine encore

Impensé - inexploré - a inventer

objets connectés (loT, wearable)
agents conversationnels (vocaux, tchat)

informatique pervasive (domonet, corponet)

LES
RENDEZ4 o
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https://www.apple.com/homepod/
https://www.apple.com/homepod/
https://www.amazon.com/Amazon-Echo-And-Alexa-Devices/b?ie=UTF8&node=9818047011
https://www.amazon.com/Amazon-Echo-And-Alexa-Devices/b?ie=UTF8&node=9818047011
https://madeby.google.com/home/
https://madeby.google.com/home/

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 I'automatisation

place du facteur travail et de I'hnumain

e X0,
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https://www.youtube.com/watch?v=ARJ8cAGm6JE
https://www.youtube.com/watch?v=ARJ8cAGm6JE

une prise de conscience
des acteurs de l'industrie
des innovateurs alternatifs
des régulateurs

des clients eux-mémes (cf. adblocking)

-YOUS
LA REVOLUTION DI
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https://fairbooking.com/
https://fairbooking.com/

7S
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=

et la réalité virtuelle... ?
réalité augmentée, réalité virtuelle, vidéo immersive

jeu vidéo, applications de niche, PR

vor4.0
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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
https://www.migros.ch/fr/medias/news/news/communiques/2017/migrosmania-virtual-reality.html
http://www.pokemongo.com/
http://www.pokemongo.com/

que retenir de ce voyage dans 20 ans de marketing digital ?

des impacts profonds sur le marketing et la communication
une dimension technologique forte

une innovation encore tres fertile

Nous4.0
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une checklist, a mediter...

» themes a discuter avec mon équipe, mon prestataire
) cartographie des parcours (types) de nos clients (types)

1 solutions digitales proposées pour faciliter ce parcours
2 vente en ligne (résultats, performance, potentiel, comparables...)
1 avant et apres-vente

1 ecosysteme digital
) communication (publicitaire) digitale
) adwords (SEA), SEO, SEM

) réseaux sociaux
) newsletter

- systeme d'information marketing (digital) — martech stack
(quels outils, quelles interconnexions, quels manques/limites...)
1 en particulier, analytics, reporting
1 en particulier, data
1 en particulier, automation

e . . . RENDEZ
) capacité d'innovation (tests, pilotes, UX, a/b testing...) -VOUS4,0_
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une checklist, a mediter...

- en |'absence de point récent...
1 situation de mes concurrents au niveau digital
) situation de mes clients / fournisseurs / distributeurs
1 quid des autres fonctions de l'entreprise (RH..))

LES
RENDEZ4 0
-YOUS *=1¢
LA REVOLUTION DIGITALE DEMYSTIFIEE
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