ENTREPRISES MARKETING DIGITAL

«Méme les plus petites PME
doivent penser digital»

Arnaud Dufour observe
lévolution d'internet depuis
vingt ans. [l nous parle des
grandes tendances actuelles
et a venir. Par Thierry Vial

RNAUD DUFOUR, professeur
HES associé ala HEIG-VD en
marketing digital et e-com-
merce, a participé en juin
dernier au premier volet
d’une conférence organisée par le Centre
Patronal intitulée Les Rendez-vous 4.0. A
cette occasion, nous avons interrogé ce fin
connaisseur du web depuis plus de vingt ans
sur I’évolution du marketing digital.

PMEIly a vingt ans, vous écriviez un Que
Sais-Je intitulé Cybermarketing alors qu'in-
ternet venait a peine de voir le jour. Aviez-
vous alors pris la mesure des bouleverse-
ments que le web allait provoquer sur le
marketing et la vente?

Oui, car j’ai eu la chance d’avoir acces trés
totauréseau puisque les universités étaient
connectées a internet. J’étais alors assistant
d’un professeur en télécommunications et
responsable du réseau de l'institut et j’ai
donc naturellement pu me pencher sur les
outils qui émergeaient. Ma formation HEC
a Lausanne et ma passion du marketing
m’ont poussé a approfondir ces sujets dans
le cadre de ma thése.

Est-ce que vous imaginiez a I'épocgue 'am-
pleur des possibilités liées a internet?

Je crois que personne n'imaginait un tel
déploiement du phénoméne. Les courbes
de croissance s'avéraient certes encoura-
geantes, mais personne n‘aurait misé sur
3 milliards d'utilisateurs aprés deux décen-
nies. Surtout aprés I'explosion de la bulle
internet au début des années 2000, qui a
résonné pour beaucoup comme I'effondre-
ment du phénomeéne.

Je m’étais pas du tout de cet avis a
I'’époque, car les courbes d’utilisateurs et
I'usage continuaient a croitre de maniére
exponentielle. Par contre, peu d’entre nous
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ont vu venir I'importance des réseaux
sociaux, du mobile et du cloud.

Le marketing digital évolue trés vite depuis
les débuts du web. Pensez-vous que les vingt
prochaines années vont nous apporter des
avancées aussi spectaculaires?

J’en suis convaincu, je pense méme que
certaines évolutions vont s’accélérer. La
masse des utilisateurs connectés et leur
transfert d’attention sur ces outils ou canaux
de communication les rendent trés attractifs
pour les entreprises, quels que soient leur
taille ou leur secteur d’activité. Cela étant, il
me semble que ce développement connaitra
encore des soubresauts. Certains usages

Comme les autres, le professeur n'a pas anticipé le boom du mobile et des réseaux sociaux.
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actuels se frottent aux limites de 'acceptable
et les consommateurs réagissent, par
exemple, en installant des bloqueurs de
publicités, d’autres se battent pour protéger
leur vie privée.

Quels sont les nouveaux outils digitaux a
disposition du marketing digital?

Tous les outils émergents seront exploités a
des fins marketing, méme si nous n’en
connaissons pas encore bien la forme a
I'’heure actuelle. Pensez a la publicité dans
le contexte des agents conversationnels
intelligents par exemple, ou aux objets
connectés, ou encore a la réalité virtuelle,
nous avons la des domaines entiers dans
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lesquels la communication, le marketing,
restent a inventer ou a réinventer.

Quelles sont les principales erreurs que
vous observez dans les pratiques de marke-
ting digital au sein des entreprises?
1l s’agit principalement de trois erreurs d’ap-
préciation. La premiére consiste a se sur-
focaliser sur le commerce électronique et sa
dimension transactionnelle, alors qu'une part
essentielle du marketing concerne en réalité
lavant et I'aprés-vente. La deuxiéme est de
croire que seules les grandes entreprises
peuvent profiter du digital. S’il est exact
queelles en profitent, il ne faut pas oublier que
les possibilités de ciblage, notamment géo-
graphiques, permettent a n'importe quelle
PME d’en bénéficier aussi 8 moindre coft.
Enfin, les entreprises restent souvent
trop focalisées sur le consommateur (B2C)
alors que les impacts du digital concernent
aussi le marketing industriel (B2B) et celui
du secteur public (G2B, G2C), méme si le
terme y est rarement appliqué.

Quels conseils donneriez-vous a une PME
cui désire se lancer dans le digital?

Le premier conseil reste d’ouvrir les yeux sur
ceque fontlesacteurs du secteur et lesleaders
dudomaine. C’est a travers une veille marke-
ting qu'une premiére prise de conscience des
opportunités est possible. Ensuite, il faut se
rappeler que le marketing digital est affaire
de bon sens et de pragmatisme.

Le fait de réfléchir aux besoins des clients,
aleur parcours d’achat, au cycle relationnel,
permet d’identifier de nombreuses opportu-
nités pour développer des services digitaux
porteurs de valeur ajoutée. Il s'avére toujours
assezjudicieux de démarrer avec des budgets
modérés afin de tester des solutions. Ensuite,

une PME peut développer ses
compétences digitales en se
rappelant que le marketing
n’est pas gratuit, il constitue
un investissement dont la
rentabilité doit étre mesurée.
C’est notamment un élé-
ment important pour les
entreprises qui décident

d’'informatiser leurs activi-

tés marketing.

Connaissez-vous des PME
qui gérent vraiment bien
leur marketing digital?

Je mai pas de nom en particulier. Mais, dans
I'hétellerie, par exemple, de nombreux éta-
blissements remplissent leurs chambres a
travers des canaux digitaux. Les hoteliers
napprécient pas booking.com, mais ce genre
de sites remplit leurs chambres. Ils fidélisent
aussi leurs clients par le biais des réseaux
sociaux et ils aident leurs hotes a arriver en
sappuyant sur des outils de cartographie. Les
hoteliers utilisent donc toute une panoplie
d’outils digitaux, mais les clients y sont telle-
ment habitués que ces efforts sont de plusen
plus banalisés a tel point qu’on en oublie par-
fois I'importance. C’est aussi le cas dans le
domaine bancaire, les assurances, 'automo-
bile et bien d’autres. Je dirais que le principal
défi auquel doit faire face une PME dans le

T e
«Marketing digital
rime aussi avec bon
sens et pragmatisme.»

Arnoud Dufour
Professeur associé, HEIG-VD

Sortien 1997,

«Le Cybermarketing»
a étél'un des premiers
livres écrits sur ce
domaine.

marketing digital, c’est
cette banalisation des
habitudes. Le client s’habi-
tue vite a une trés haute
qualité de service et s’at-
tend alaretrouver partout.
Méme un coiffeur doit se
doter d’un site en res-
‘ponsivedesign qui fonctionnera parfaitement
sur mobile et doit soigner sa présence sur les
réseaux sociaux. C’est indispensable.

Le marketing digital cotite-t-il plus cher que
le marketing traditionnel?

Je ne le pense pas. Par contre, le marketing
digital peut se déployer de maniére trés pré-
cise, c’est sa grande force. Et aujourd’hui,
beaucoup d’outils existent sur le réseau et
sont disponibles sans infrastructure parti-
culiére, ils sont préfabriqués, et ne néces-
sitent plus d’investissements colteux
comme il y a dix ans.

Est-ce que la digitalisation vous fait peur?
Non, mais les grands acteurs numériques
deviennent tellement puissants que I’Etat
devrait songer & encadrer leur
développement. H
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GIGANTESQUE CHANTIER A GENEVE

UN PROJET HORS NORME DEMARRE DANS LA ZONE INDUSTRIELLE DE PLAN-LES-OUATES:
95’000 M? DE SURFACES LOCATIVES MIXTES ET UNE GARE LOGISTIQUE SOUTERRAINE.

Feu vert pour Espace Tourbillon, le nouveau projet de Swiss
Prime Site Immobilien SA. Ce chantier hors norme est situé
dans la zone industrielle de Plan-les-Ouates: 85'000 m? de
surfaces locatives mixtes avec une gare logistique souter-
raine. Dés 2020, cing batiments de sept étages accueille-
ront des entreprises actives dans lindustrie, lartisanat, la
recherche, les services ainsi que des restaurants et com-

merces.

En sous-sol des niveaux de parking, mais surtout une ga-
lerie de 350 metres accueillera des camions jusqu'a 40
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tonnes. Ils pourront décharger leurs marchandises dans
un stock de 18'000m? ou les distribuer dans les batiments
desservis par des monte-charges de grande capacité.

Proche de l'autoroute et de 'aéroport, le site est un lieu
stratégique pour accéder rapidement aux deux rives du lac
Léman. Dés 2019, une nouvelle ligne de tramreliera Esapce
Tourbillon a la gare de Lancy-Pont-Rouge, le connectant
au CEVA (train rapide circulant entre Geneve et Annemasse]
et au futur Leman Express avec des liaisons directes vers
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