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deux themes

1. larelation client et les défis du marketing digital

2. leur évolution : indicateurs de changement et enjeux
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https://www.aboutamazon.fr/travailler-chez-amazon/nos-principes-de-leadership
https://www.aboutamazon.fr/travailler-chez-amazon/nos-principes-de-leadership

- Hi, Arnaud
\ Customer since 1996



https://www.amazon.com/
https://www.amazon.com/

une expérience client exceptionnelle






https://www.youtube.com/watch?v=ctJuKWJE0wM
https://www.youtube.com/watch?v=ctJuKWJE0wM
https://www.amazon.com/cr/forteens
https://www.amazon.com/cr/forteens

développer votre écosysteme digital
(pour attirer, informer, vendre et servir vos clients omnicanaux)

mettre en place les outils et les processus correspondants

(notamment le systeme d’information marketing)



les principaux défis

— travailler avec les leaders digitaux

— utiliser des outils spécialisés (méme s’ils ne sont pas mars)
- investir sérieusement

— soigner I’'expérience client

— rester lucide par rapport aux promesses du marketing digital



et face aux GAFAs et leaders digitaux...
s’en inspirer et travailler avec eux, et non tenter de rivaliser

utiliser les outils et services des GAFAs
(AWS, Google tools, Facebook tools, etc.)

utiliser des outils et des services spécialisés
(cf. Salesforce, Adobe, Sap, HubSpot, etc.) (La Poste, etc.)


https://rendez-vous-extraordinaire.net/blog/2013/09/29/pascal-meyer-loutre-in-chief/
https://rendez-vous-extraordinaire.net/blog/2013/09/29/pascal-meyer-loutre-in-chief/

#défi - des investissements non négligeables

le mythe de |"égalité des chances pour les PME...

KEEP
CALM

BECAUSE THE WINNER

TAKES
IT ALL




#défi - des outils encore émergents

des suites logicielles en cours d’assemblage

I\ Adobe
NEWSROOM News Blogs & social Analyst Relations

Adobe to Acquire Magento Commerce

Monday, May 21, 2018 4:05 pm EDT

Acquisition Brings Leading Commerce Platform to Adobe Experience Cloud

Press contacts



https://news.adobe.com/press-release/corporate/adobe-acquire-magento-commerce
https://news.adobe.com/press-release/corporate/adobe-acquire-magento-commerce

#défi — des clients trop gatés

des niveaux d’attentes tres élevés
prescrits par les oligarques digitaux



https://www.uber.com/en/ch/
https://www.uber.com/en/ch/

#défi - une efficacité contestée du marketing digital

fraude, faux influenceurs, dispositifs de suivi incomplets...

amazons

Le Creuset Cocotte Signature Ronde en

Acheter maintenant

X vprime



des signaux qui imposent une réflexion




#signaux - clients
#donottrack #adblock #DeleteFacebook #digitaldetox #unplug

http://www.digitalnewsreport.org/


https://unsplash.com/photos/jLwVAUtLOAQ
https://unsplash.com/photos/jLwVAUtLOAQ

#signaux — innovateurs
logiciel libre, plateformes équitables, sans tracking

-

Qwant DuckDuckGo


https://duckduckgo.com/
https://duckduckgo.com/
https://www.fairbooking.com/
https://www.fairbooking.com/
https://www.qwant.com/
https://www.qwant.com/

#signaux - annonceurs
brand safety, ad fraud, résultats

ERSHIP MEETING

P&G TELLS DIGITAL TO CLEAN UP,
LAYS DOWN NEW RULES FOR
AGENCIES AND AD TECH TO GET PAID



http://adage.com/article/media/p-g-s-pritchard-calls-digital-grow-up-new-rules/307742/
http://adage.com/article/media/p-g-s-pritchard-calls-digital-grow-up-new-rules/307742/
http://adage.com/article/media/p-g-s-pritchard-calls-digital-grow-up-new-rules/307742/
http://adage.com/article/media/p-g-s-pritchard-calls-digital-grow-up-new-rules/307742/
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#signaux — régulateurs

RGPD, ePrivacy, droits d"auteur...

© Leréglement général de X

<

C | & sécurisé

https:/fwww.edoeb.admin.ch/edoeb/

?  Le Conseil fédéral L

Schweizerische Eidgenossenschaft
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Actualités | Protection des
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Page d'accueil > Documentation >
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International
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https:/fwww.lemonde.fr/pixels/artic
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CHRONIQUES
DES (RIEVOLUTIONS NUMERIQUES

La directive de I'UE sur le droit
d’auteur a I'heure du numérique est
adoptee

Ce texte, censé encadrer le copyright dans I'Union européenne, a été approuvé
par les eurodéputés, qui en ont modifié certains contours.

Abonnez vous & partirde 1€ s

Aprés avair initialement rejeté le texte, le Parlement européen a finalement
adopté, mercredi 12 septembre, la directive qui doit adapter le droit d'auteur a
Fheure du numérique

Le texte — approuvé par 438 voix contre 226 — constitue une revanche pour
les industries culturelles et des médias aprés le camouflet infligé au début de
I'été. En adoptant I'essentiel des amendements présenté par Axel Voss (PPE),
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auteur-a-I-heure-du-numerique_535
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JEUX VIDEO
DECOUVREZ LA
i-E NEWSLETTER PIXELS

Chaque semaine, retrouvez 'essentiel de
FPactualité « techno » en vous inscrivant &
Ia newsletter Pixels.
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Disque dur

interne
Samsung



https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/data-protection_fr
https://ec.europa.eu/info/law/law-topic/data-protection_fr
https://www.edoeb.admin.ch/edoeb/fr/home/documentation/bases-legales/Datenschutz - International/DSGVO.html
https://www.edoeb.admin.ch/edoeb/fr/home/documentation/bases-legales/Datenschutz - International/DSGVO.html
https://www.lemonde.fr/pixels/article/2018/09/12/le-parlement-europeen-adopte-la-directive-sur-le-droit-d-auteur-a-l-heure-du-numerique_5354024_4408996.html
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#signaux - plateformes
pédagogie, options, services, transparence

V40009

€ Your Time on Facebook

Time on Facebook i

You spent an average of 46 minutes a day using the
Facebook app on this device in the last week

X Mute Push Notifications

You won't be alerted about new notifications.

X Daily Reminder But you'll be able 10 see them in your
notifications tab, and you'll get text and email
s M T w T F s we'll send you a reminder after you've used notifications if you have those turned on.
Facebook for the amount of time you choose
Manage Your Time 15 minutes
G’) Set Daily Reminder 2
We'll send you a reminder once you've ¥

reached the time you've set for yourself.

0hours 45 min

Manage Your Notifications 2 hours
£\ Notification Settings
Choose which Facebook notifications to 4 hours
get. You can also mute push

O O O @ O

notifications.
SET REMINDER
8hours

https://newsroom.fb.com/news/2018/08/manage-your-time/


https://newsroom.fb.com/news/2018/08/manage-your-time/
https://newsroom.fb.com/news/2018/08/manage-your-time/

#signaux - marchés financiers

Facebook Inc Market Cap Chart Wiew Full Chart
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https://ycharts.com/companies/FB/market_cap


https://ycharts.com/companies/FB/market_cap
https://ycharts.com/companies/FB/market_cap

un nécessaire renouveau du marketing digital ?

(jusqu’ou ne pas aller trop loin... ?)



https://www.pexels.com/photo/three-lemon-peels-1405667/
https://www.pexels.com/photo/three-lemon-peels-1405667/

les limites de la guerre de I’attention
avec I’épuisement du temps de cerveau disponible

‘k’ &3 612 [ Center for Humane Technology ]


http://humanetech.com/take-control/
http://humanetech.com/take-control/
http://humanetech.com/take-control/
http://humanetech.com/take-control/

des questions sur |a liberté du client a ['heure de I'lA

(loyauté des algorithmes de recommandation et de personnalisation)

Armazon aesisiant

Achetez plus malin en ligne

Installer »

29 personnes regardent actuellement cette page
(e SNt (4] Etablissement réservé 154 fois au cours des

derniéres 24 heures

Opportunité du jour a saisir ﬂ

Chambre double me - Plus spacisux gue |a superficie
moyenne a : Paris

Forte demande : il ne reste plus que 7 hébergements
sur notre site !



https://www.amazon.fr/gp/BIT/
https://www.amazon.fr/gp/BIT/
https://madeby.google.com/home/
https://madeby.google.com/home/

des cyber-risques bien réels pour les clients
(et plus visibles post-RGPD)

nees/334982
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https://www.frenchweb.fr/british-airways-sou


https://www.frenchweb.fr/british-airways-sous-pression-apres-un-vol-massif-de-donnees/334982
https://www.frenchweb.fr/british-airways-sous-pression-apres-un-vol-massif-de-donnees/334982

des menaces sur la sphere privée (big data surveillances),

et sur la formation de I'opinion démocratique (manipulations)
(détournement des technologies marketing)

BREAKING NEWS

CNN EXCLUSIVE: FACEBOOK CEO MARK ZUCKERBERG BREAKS SILENCE '
ON "BREACH OF TRUST" BETWEEN SOCIAL NETWORK AND USERS EREY.Y

AC360



https://newsroom.fb.com/news/2018/03/hard-questions-cambridge-analytica/
https://newsroom.fb.com/news/2018/03/hard-questions-cambridge-analytica/

NG, IDONT Give
PERSONAL DATA. NO COOKIES. NO TRACKING.

2N ‘,
THE LESS THISSITE HEY, WHY ISN'T THIS

NO BROWSING KNOWS ABOUT ME SHOPPING EXPERIENCE

HISTORY. THE BETTER. MORE PERSONALIZED?

® marketoonist.com

/2018/06/personalization-gap.html

https://marketoonist.com


https://marketoonist.com/2018/06/personalization-gap.html
https://marketoonist.com/2018/06/personalization-gap.html

un jeu concurrentiel faussé

(par une concentration globale et massive
de capitaux, de propriété intellectuelle et de données)

un marketing digital captif
et des externalités non négligeables...


http://www.rushkoff.com/
http://www.rushkoff.com/

il reste donc une question clé,

comment allons-nous passer
d’un marketing au service de |la croissance et la performance
g P
a un marketing durable et responsable... ?

pour mémoire, la date de dépassement de 2018 pour la Suisse était le 7 mai,
et il faudrait 2,8 Terre si toute I'humanité vivait comme nous
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POUR VOTRE ATTENTION

arnaud.dufour@heig-vd.ch



