
LA RELATION CLIENT
COMME CLÉ DU SUCCÈS

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



− un client multiconnecté

− une évolution
du comportement d’achat
vers l’omnicanalité

− une expérience d’achat fluide
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https://www.flickr.com/photos/byrawpixel/34006156965/


− l’expérience est définie
par les leaders du domaine

− consumérisation du B2B
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https://unsplash.com/fr/photos/gros-plan-dun-telephone-portable-sur-une-table-ahtI-FHPQG4


− accompagner cette évolution

− développer un écosystème digital
− de soutien à la vente physique

− de vente en ligne

− soigner en particulier
− les services de base

− site, fiches produits (photos…)

− commande, paiement

− logistique, service

− performance, sécurité

− l’expérience mobile
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https://unsplash.com/fr/photos/ordinateur-portable-blanc-ly-RWaR0GXI


− un projet stratégique
− vision réaliste

− réalisation qualitative

− marketing digital

− un écosystème digital de qualité 
exige de l’expertise

− des solutions préfabriquées 

− des développements sur-mesure

− des partenaires spécialisés

− des plates-formes incontounables
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https://unsplash.com/fr/photos/parking-jaune-pour-camionnettes-die-post-au-bord-de-la-route-V0b3zu94MPw


− les plates-formes
− d’hébergement

− de vente

− de marketing (data)

− de paiement

− de logistique
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− des situations très diverses
− producteur vs. distributeur

− avec ou sans boutiques physiques

− TPE vs. PME vs. GE

− cibles locales vs. internationales

− une réflexion identique
sur le client et son parcours

− acquérir

− convertir

− servir

− fidéliser 
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https://unsplash.com/fr/photos/personne-tenant-une-boite-en-carton-sur-une-table-MGaFENpDCsw


− quelles stratégies pour les PME ?

− la proximité
− culturelle

− linguistique

− géographique

− militante

− la relation client
− présence physique & phygital

− relation humaine incarnée

− conseil

− services
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https://unsplash.com/fr/photos/femme-debout-sur-le-trottoir-pendant-la-journee-QyWqV8_U8zE


− des perspectives de croissance
− habitudes de consommation

− des évolutions technologiques
− infrastructures de paiement

et solutions de logistique

− publicité & ciblage

− intelligence artificielle

− social commerce

− voice commerce
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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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http://www.lapetiteepicerie.ch/
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