LA RELATION CLIENT
COMME CLE DU SUCCES

Prof. Arnaud Dufour, Haute Ecole 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 'omnicanalité

— une expeérience d’achat fluide



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

- 'expérience est définie
par les leaders du domaine

ao%

— consumérisation du B2B i @3


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

—accompagner cette évolution

- développer un écosystéme digital ke
— 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



https://unsplash.com/fr/photos/ordinateur-portable-blanc-ly-RWaR0GXI

DIE POST

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

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

https://unsplash.com/fr/photos/parking-jaune-pour-camionnettes-die-post-au-bord-de-la-route-VOb3zu94MPw


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

=
- les plates-formes H § —
- d’hébergement *'l; ; ,_..‘..“’h[ |
- de vente & "
— de marketing (data) ] | il
- 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 réeflexion identique
sur le client et son parcours
— acquerir
— convertir
— Servir
- fidéliser

-table-MGaFENpDCsw

https://unsplash.com/fr/photos/personne


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

— quelles stratégies pour les PME 7 ‘
?

— la proximité
— culturelle
— linguistique
— geographique
- 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

— 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



https://unsplash.com/fr/photos/quatre-drapeaux-suisses-uOSbr2CylTw
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® Non sécurisé | www.lapetiteepicerie.ch/?fbclid=IwAR3AQIArIPzDLpPyPEns5ZLc115e Tyl MZy1qS17NdFPEbtwYsOLADgjnzCg bg

@

/
P
—

APEI

PICER

s

<=

LA PETITE EPICERIE,

quest-cequecest?

Un local rempli de produits
des producteurs locaux en
acces libre 24/24 et 7[7 en
utilisant notre application
mobile.

et antid

! et paieensuite son wpanien avecsa mdocﬁdnouvh TWINT. comesmumn

Liépicerie villageoise

2.0

imagine son futur a Bavois

Commerce
Ouvert 24 heures
sur 24, un petit

magasin en self-
service accueille

sesclients grace
aune application
pour téléphone
Antoine HOrlimann

Des ceafs, de Thuile e méme du
miel de Bavois. Des lennilles de Cor
Tens, de la viande de La (s, uns
muttnde de s @ lemumes du
Nord vaudois, i ravon de produits
Ty jinigues, des piles o encore des
CONSETVes Fenfermant (des petits
Phats matonnés maison. Le wur ac
cassihle 3 roue heure dujour erdels
ST grace & son Eephone porahie
Lne ficrion cmpagnande inspires
1 fmadEace Runmen 7 Pas du o

Cene offte - No extsstive - un
e [olle est proposés par guars
TEETaires, Wus originaines de B
VOIS, Al sein méme de lear village.
Loin d'dTe uniquement das &pe
(TS COTITIE 0N & (Tmiy e mak
DEsreOsEnent de Ioins &N mons 2
ITEVErs b CAton, Sephanie Favre,
son frére SyVain, Seeven Oulevay ex
St#ve Bronnimann sont des wrl:z
thes entreprensurs 2.0.

Poarit, del'ineérienr, leurmas-
ASiN ameénage dans un comenear
Mariime posé a quelques pas da la
gare (FF du village ressemble &
wus les aurres commercas du
genre. Mais e deur, en plus o fire
12 pan balie aux produits frais e
locan, 3 réussi 3 prandre le vimge
du numéerique, Désarmais, 3 Ba-

MEnde, 00 NE P PILS SEs CoUrses
en liguide.

Entiérement automatis é
+L& cliefit doit Bppuyer i pour d

smanphone.
L'applicason va vous géolociliser
POUr &Te SOT U VOUS &es bien 3
Pronmite e’ epRoeTie & Vous pod-
vez y dliers Quelques secondes
pius @rd, 1a mage opere. Les -
mifres sallument ourss seules,
ORI CONTHT oS PR Partears gul s
MEmEnt SUbiEment 3 gacher les
nhes du moment. «Jy 3des codes-
barres s ous nos artices destings
3 1a verie, polrsst calle gl est
aussi 13 Alle dela demigre epicére
du village nord-vaudos. I suffir de

ACTars e1 Voure cine de aradic, ou
Twint sefon ce gue vous milisez, Gir
le resies Dams les prochiaines s
TTRINes, un wminal fixe serm ins-
I s e commensur pouT que les
personnes qui oot seulement une
CTE e GOl PUISSEn ASSEY Venir
faire JEUrs Courses.

«Canoustenait

a cceur d'ouvrir
un établissement
qui puissetourner,
méme dans
unpetit vilage»

Sylvain Favre Lun des quatre
mtateurs cu proat

«Llidie nous est venue alors
que nous &Ons sur les pistes ge
ki, en janvier 2018, confie Sylvain
Fawre. finYy a pius de comumerce 3
Bavoes depuis plis de dix ans e (3
THILIS TETIAIL A CORr o OUvTir 1m £
blissement qui puisse toumer,
mame dansun pesitvillage s Car iz
STUCTUre fonnés par les guars
enTEprenedrs, en plus d"ére pra
amnome dun point

les SGInET @ ec son 1ephone et
Dop, ils SONE FOUNDS 3V 0T [Enier.
1l e reste plus qu'a valider les

ue‘mmgmmns(rum!e
A expioier. « I 'y 3 pas de person-
ned 3 payer et 1es productsurs

VIETITIENT ST es Emener leurs
produits, explique Stéphanie
Favra. Nous ne sommes qu'une
plarefirme.s
ENViron wois mois apees son
OUVErmITe, Je COIMMErce a faix ses
preaves. Aujourd i, son applica-
tion aMiche 950 @lacharpements
AL COMPERLr. « LS AMOTINes ane ac-
cuedlli G projer avec besucoup
d'enthousiasme, confie Thiermy
S syndicdelac
11y a presque 1000 hahicants 3 B3
Vois. C'8rait tn vrai besoin pour la
Ex drajouter: Meme
Si je n'y suis pour ran, je ressens
une Cenaine e de voir e ype
e COmmeree e iCis

En plein développement

Les (UaTe eqmeprensurs soutiai-
e aujourd s exporter leur
COnCEpL. »0n 3 regn des proposi
OMS e Ceraines commimes valai-
SaNnes o encore de France, se ré-
JOuir Spven Oulevay. Au dépar,
Ttiplier nOS mEgEsing 0"t pas
un de nos objectls. Mais nous y

dans 12 régon? « Nous smmes ac-
rEdlement e ESOUSsion aves une
AUTE Commune du diswica, -
nonceEHl Mais Tows ne pouvons
rien dire de plus @t que le projes
'8 pas eErine » AfTaire asuivre,
done.


http://www.lapetiteepicerie.ch/

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 cout accessible;

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

— Une formation avec de
multiples débouchés;

— Une pédagogie 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 premiere 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
Modeéles d’affaire

Manhagement

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
Développeurseuse 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
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