LA RELATION CLIENT
COMME CLE DU SUCCES

Prof. Arnaud Dufour, Haute Ecole d’Ingénierie et de Gestion du Canton de Vaud, Yverdon
12 féevrier 2019 - CVCI & La Poste — Quelle stratégie e-commerce pour une PME en 2019 ?



—un client multiconnecté

— une évolution
du comportement d’achat
vers 'omnicanalité

— une expeérience d’achat fluide



https://www.flickr.com/photos/byrawpixel/34006156965/
https://www.flickr.com/photos/byrawpixel/34006156965/

“

- 'expérience est définie

par les leaders du domaine a m

—consumérisation du B2B

azon com
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—accompagner cette évolution

- développer un écosystéme digital k.
— de soutien a la vente physique
— de vente en ligne

- soigner en particulier

— les services de base
— site, fiches produits (photos...)
- commande, paiement
- logistique, service

- performance, sécurité
— |'expérience mobile




— un projet strategique
— vision réaliste
— réalisation qualitative
- marketing digital

DIE F’OST | — un écosysteme digital de qualité

exige de |'expertise
— des solutions préefabriquées
— des développements sur-mesure
— des partenaires spécialisés
— des plates-formes incontounables




- |les plates-formes

— d’hébergement

- de vente

— de marketing (data)
- de paiement

- de logistique




— des situations tres diverses
— producteur vs. distributeur
— avec ou sans boutigues physiques
— TPE vs. PME vs. GE
— cibles locales vs. internationales

- une réflexion identique
sur le client et son parcours
— acquerir
— convertir
— Servir
- fidéliser




— quelles stratégies pour les PME 7

— la proximité
— culturelle
— linguistique
— geographique
- militante

— la relation client
— présence physique & phygital
- relation humaine incarnée
— conseil
— services




— des perspectives de croissance
- habitudes de consommation

— des évolutions technologiques

— infrastructures de paiement
et solutions de logistique

— publicite & ciblage

- intelligence artificielle
— social commerce

— voice commerce



Prof. Arnaud Dufour
arnaud.dufour@heig-vd.ch

Département COMEM / Institut MEI
HEIG-VD

Avenue des sports 20 - CP 521
CH-1401 Yverdon-les-Bains
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LA PETITE EPICERIE,

quest-ceque cest?

Un local rempli de produits
des producteurs locaux en
acces libre 24/24 et 7[7 en
utilisant notre application
mobile.
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http://www.lapetiteepicerie.ch/
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HAUTE ECOLE
D'INGENIERIE ET DE GESTION
DU CANTON DE VAUD

www.heig-vd.ch

Devenez un acteur de la
transition numeérique.

Notre programme professionnalisant permet aux étudianteees
d’acquérir les compétences nécessaires a la maitrise globale
de produits et de services numériques.

Votre profil polyvalent basé sur des connaissances pratiques
vous prépare activement aux besoins du marché du travail.

—> heig-vd.ch/im




Un Bachelor en ingénierie
des médias, c’est:

—> Un titre reconnu pour
un colt accessible;

—> Une filiére ouverte a une
grande diversité de profils;

— Une formation avec de
multiples débouchés;

— Une pedagogie basée sur
la pratique et un lien direct
avec les professeureess;

—> Un enseignement en lien
avec le tissu économique;

— Unréseau d’'alumni dans une
grande diversité d'entreprises;

— Un Bachelor of Science de la
HES-SO, la premiéere HES
de Suisse (21’000 étudiants).

Profil aprés 3 ans
de Bachelor

Programmation
web et mobile

Management
de contenus

Technologie

Communication

Communication
Marketing digital

Conception UX |
Design thinking

Gestion de
projet numérique

Stratégie et
Modeles d’affaire

Management

Soft skills &
culture digitale



Cursus

1ére année 2e année 3e année

Fondamentaux Appronfondissement Intégration des
par discipline | desconnaissances | compétences

Pré-requis: . .
Communication

CFC + Maturité
professionnelle

Maturité fédérale
+ 1 an stage

Technologie

Dipléme de culture

générale + MSCI Gestion

Projet pratique
d’intéegration 1
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Projet pratique
d’intégration 2
Travail de Bachelor

Dipléme ES

Autres cas: Soft skills & culture digitale
— voir admissions

Titre obtenu:
Bachelor of Science HES-SO
en ingénierie des médias




Une formation qui vous ouvre les
métiers du digital, que ce soit en
agence, en entreprise ou comme
indépendant.

Un tremplin qui vous permet
d’accéder a une formation
de Master.

Nos diplomeés sont aujourd’hui:

MSc HES-SO Innokick
Integrated Innovation
for Products and Bu-
siness Development

MSE / HES-SO
Master Technologies
de I'information et

Ingénieuree des médias
Développeureeuse web et mobile
Community manager

Chefefe de projet digital
Concepteurstrice / Designer UX
Fondateurstrice de start-up
Responsable marketing digital
Gestionnaire IT

Consultantee digital

MSc BA / HES-SO
Management
des systemes
d’information

Master of Arts
in Media Design,
HEAD Geneéve

communication

—> Contact: 024 557 76 04 /[ im@heig-vd.ch




