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vue d’ensemble -> slides sur http://www.alphis.com/bcrh.html
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Digital

Client Marketing

Employé RH

- Comportements
- Attentes

- Focus sur l’expérience
- Ecosystème de solutions
- Design thinking
- Technologies
- Data & IA

RisquesRésultats

- Technostress
- Concentration
- Surveillance
- Travail
- Limites

http://www.alphis.com/bcrh.html


un client connecté

− connecté en permanence,
avec son mobile

− multi-connecté, 
avec plusieurs appareils

− très bien connecté, 
avec le haut-débit
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https://www.flickr.com/photos/byrawpixel/34006156965/


évolution des comportements privés & professionnels

communication + information + loisir + achat

banalisation du digital
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https://king.com/fr/game/candycrush
https://www.whatsapp.com/
https://www.20min.ch/ro/
https://www.zalando.ch/
https://www.meetic.fr/
https://www.booking.com/
https://www.epicgames.com/fortnite/fr/home


des entreprises
qui se digitalisent

− de nouveaux canaux relationnels
− en plus de leurs canaux préexistants

− un marketing « digital-first »
− publicité

− communication

− produits & services

− de l’innovation
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un comportement d’achat qui évolue

− chercher

− s’inspirer

− s’informer

− comparer

− décider

− acheter

− évaluer

− dépanner

− partager

− racheter

− avant, pendant et après
l’acte d’achat

− dans le monde digital
et le monde réel

− à travers plusieurs canaux,
l’expérience omnicanale

− des interactions ATAWAD
(any time, any where, any device & now)
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https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-car-buying-process-reveals-auto-marketing-opportunities/
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-car-buying-process-reveals-auto-marketing-opportunities/
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-car-buying-process-reveals-auto-marketing-opportunities/


l’expérience client

− attentes définies et étalonnées
par les leaders digitaux

− dépasse le fonctionnel
− simplicité

− esthétisme

− convivialité

− fluidité

− dimension ludique

− transcende les limites B2C / B2B
− consumérisation des services B2B
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https://unsplash.com/fr/photos/gros-plan-dun-telephone-portable-sur-une-table-ahtI-FHPQG4


l’A
D

N
 d

es
 le

ad
er

s 
d

ig
it

au
x

9

So
u

rc
e 

: F
o

rr
es

te
r 

- 
D

ig
it

al
 T

ra
n

sf
o

rm
at

io
n

: Y
o

u
r 

Fi
rs

t 
1

0
0

 D
ay

s 
–

Ju
n

e 
2

0
1

8



l’expérience client

− au-delà du fonctionnel…
l’émotionnel… le ressenti… le vécu…

− personnalisée

− enrichie en données

− transparente

− valorisante

− en libre-service

− contrôlée par le client

− rapide, performante

− sociale

− so cool ;-)
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https://ubernewsroomapi.10upcdn.com/wp-content/uploads/2017/08/home_01_scheduled-1.png


le marketing expérientiel

− un marketing des 5 sens
− le client comme être sensoriel,

au-delà du rationnel

− l’expérience vécue,
et partagée

− une intégration du digital

− lien avec le neuromarketing
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https://cailler.ch/en/maison-cailler/workshops-at-atelier-du-chocolat/
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https://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/


le consommateur est un employé comme les autres…

l’employé est un consommateur comme les autres…
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Source: http://www.briansolis.com/2015/10/experience-brand-time-experience-architecture/

http://www.briansolis.com/2015/10/experience-brand-time-experience-architecture/
https://portal.klewel.com/watch/webcast/lift-conference-2016-day-1/talk/11
https://www.amazon.com/Employee-Experience-Attract-Performers-Results/dp/1119294185
https://www.amazon.com/Employee-Experience-Advantage-Employees-Workspaces/dp/111932162X
https://www.amazon.fr/gp/product/2354562691
https://www.amazon.com/Cmo-People-Predictable-Productivity-Performance/dp/1547416637
http://www.xthebook.com/
https://www.amazon.com/Future-Workplace-Experience-Disruption-Recruiting/dp/1259589382/
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https://www.briansolis.com/2017/04/customer-experience-new-marketing-customer-experiences-new-brand/
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https://www.definitions-marketing.com/definition/experience-employe/


des démarches de design thinking centrées client

− mieux comprendre les clients, leurs attentes, leurs besoins
− user & buyer personas

− employee personas

− mieux comprendre leurs parcours et leurs expériences
− cartographier les parcours (customer journey maps) et les contacts (touchpoints)

− développer cette compréhension de façon collective
− écoute et co-développement avec les clients

− intégrer ces éléments comme bases de la culture d’entreprise

− de l’obsession client…
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https://www.nngroup.com/articles/persona/
https://uxpressia.com/blog/employee-experience-journey-example
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https://uxpressia.com/blog/wp-content/uploads/2018/01/employee-persona-example.png

https://uxpressia.com/blog/employee-experience-journey-example


22

h
tt

p
s:

//
w

w
w

.n
n

gr
o

u
p

.c
o

m
/a

rt
ic

le
s/

d
es

ig
n-

th
in

ki
n

g/

The 6 Design Thinking Phases: empathize, define, ideate, prototype, test, and implement

https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/
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Iteration in the Design Thinking process: Understand, Explore, Materialize

https://www.nngroup.com/articles/design-thinking/


Acheter

Acquérir

Posséder

Promouvoir

Aimer

Ressentir

le besoin

Découvrir

Prendre

conscience

Évaluer

Choisir

Recevoir

Débuter

Utiliser

Approfondir

Défendre

Évaluer

Partager

Recom-

mander

Montrer

parcours d’achat et expérience client
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http://blogs.gartner.com/augie-ray/2016/08/12/introducing-the-buyownadvocate-customer-experience-journey/
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https://www.youtube.com/watch?v=vh-ik39bOVM
https://www.accorhotels.com/
https://hubinstitute.com/2017/10/hubforum-accorhotels-personnalisation/
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http://www.accorhotels-group.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Management/Documents_utiles/General_information/MAJ_2015/lessentiel_fr.pdf
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http://www.oracle.com/us/products/applications/employee-centric-hr-2203095.pdf


an example employee journey

1. sourcing and recruiting

2. pre-boarding

3. onboarding (orientation and initial training)

4. compensation and benefits

5. ongoing learning and development

6. ongoing engagement, communication, and community involvement

7. rewards and recognition

8. performance planning, feedback, and review

9. advancement

10. retirement, termination, or resignation
29
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DUP_3185_Figure2.jpg (1000Ã647)

https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/treating-employees-as-customers-in-government.html


u
n

 e
xe

m
p

le
 d

e 
p

ar
co

u
rs

31

h
tt

p
s:

//
u

xp
re

ss
ia

.c
o

m
/b

lo
g/

em
p

lo
ye

e-
ex

p
er

ie
n

ce
-j

o
u

rn
ey

-e
xa

m
p

le

https://uxpressia.com/blog/employee-experience-journey-example
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l’analyse de parcours client
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https://www.nngroup.com/articles/customer-journey-mapping/
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https://www2.deloitte.com/insights/us/en/industry/public-sector/treating-employees-as-customers-in-government.html


des évolutions culturelles
inspirées des leaders digitaux (cf. startups)

lean marketing, hack your marketing…
try, test, fail, retry, retest…

startups, incubateurs…
35

http://v1.benbarry.com/project/facebook-propaganda-posters
https://hackinghr.io/
http://www.hrhacking.com/
https://hackthehr.com/
http://www.hrhackathon.net/


un écosystème de solutions

− un ensemble de points de contact (touchpoints)

− réel et virtuel
− monde digital

− monde physique

− phygital

− proposant une expérience globale fluide et intégrée
− omnicanalité

− dans une perspective d’efficacité commerciale…
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http://www.zdnet.com/article/the-bar-for-digital-experience-is-rising-in-exponential-times/
http://www.zdnet.com/article/the-bar-for-digital-experience-is-rising-in-exponential-times/
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https://www-935.ibm.com/services/us/gbs/thoughtleadership/employee_experience/
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https://cdn.chiefmartec.com/wp-content/uploads/2018/04/marketing_technology_landscape_2018_slide.jpg
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Employee Experience Management
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https://blog.bersin.com/deconstructing-employee-experience/


de l’automatisation

− informatisation du marketing
et poursuite de celle des RH

− explosion des MarTech, HRTech
− intégration en cours… vers des suites

− construction du système 
d’information marketing 

− progression constante
− assister l’humain (E2M)

− automatiser avec l’humain (C2M)

− remplacer l’humain (M2M)
45

https://subito.migros.ch/dam/jcr:afca29de-d490-4621-8844-868515a4df47/2160x1215-Self-Checkout-DE.jpg


https://www.youtube.com/watch?v=-qCanuYrR0g


https://www.youtube.com/watch?v=ViB3XhsTLuo
https://aws.amazon.com/fr/alexaforbusiness/


l’humain dans le cycle relationnel digitalisé
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https://www.bcg.com/en-ch/publications/2018/building-an-integrated-marketing-sales-engine-b2b.aspx


des données

− un marketing massivement 
basé sur la data, la big data

− CRM, DMP, CDP

− du web analytics
au customer analytics
à l’intelligence artificelle

− nouveaux métiers & services

− nouvelles réglementations

50

https://www.wired.com/wp-content/uploads/blogs/wiredenterprise/wp-content/uploads/2012/10/ff_googleinfrastructure2_large.jpg


l’intelligence artificielle au cœur des solutions
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https://www.salesforce.com/products/einstein/overview/
https://business.linkedin.com/talent-solutions/blog/product-updates/2017/how-linkedin-uses-automation-and-ai-to-power-recruiting-tools
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des risques sous-jacents

− des risques dans le domaine du marketing,
comme dans celui des RH

54

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


le technostress

− un ensemble de symptômes
− sur-sollicitation

− surcharge cognitive

− interruption, déconcentration

− dé-responsabilisation

− détachement du réel

− des limites de la performance
et de la réification

− des mouvements de rejet 
#digitaldetox #adblock
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https://hubinstitute.com/index.php/dossiers/hubklub-rh-leadership-experience-collaborateur


la concentration
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− oligopoles globaux
de géants digitaux

− « winner takes all »

− concentration massive
− de captation de valeur

− de pouvoirs

− des risques



la data surveillance

− au niveau des géants de l’Internet
− en collusion avec les Etats

− au sein des organisations
− transparence vs. confiance

− des risques réels
− dysfonctionnement

− piratage

− détournement d’usage

− une réglementation émergente
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https://www.facebook.com/workplacebyfacebook/videos/what-is-workplace-and-how-can-it-help-my-organization-take-a-look-at-our-brand-n/1433377353377613/
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https://developer.microsoft.com/en-us/office/blogs/microsoft-graph-or-azure-ad-graph/
https://www.youtube.com/watch?v=jKoUP9BJYro
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des limites
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− des finalités très orientées
− croissance

− profit

− efficacité (réduction des coûts)

− contrôle (réduction des risques)

− des questions qui montent
− chez les clients

− chez les employés

− chez les citoyens



merci pour votre attention



Quelques références

− dans le dossier « documents complémentaires »
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