L'impact du numérique sur le marketing

Christine BALAGUE, maitre de conférences, Titulairede la Chaire réseaux sociaux a I'Institut
Mines Telecom et Vice-présidente du Conseil Natiohdu Numérique.

Elle enseigne et méne des recherches, avec unpeédei1l5 chercheurs, sur les opportunités des
réseaux sociaux pour les entreprises, et la métdmaee des métiers du marketing liés au numérique
et au développement des réseaux sociaux. Elle l&mplbsieurs ouvrages et articles de recherche sur
ces sujets. Christine Balagué a été nhommée erefé2@il3 Vice-présidente du Conseil National du
Numérique, et a participé a ce titre a plusieuasaux sur les grandes questions de société autour d
numérique.
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traﬂSfQFmationS par le | particulierement du marketing, le numérique a pitos mémes
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- nous sommes passesl@ee du web 1.Q qui privilégiait la recherche et I'échange d’infations, a
celle duweb 2.0axée sur Ipartage d’informations.

- nous sommes passés duwsage sédentairele I'informatique a umisage nomade

Ces évolutions qui qualifient une nouvelle eére,lecetlu «mobil life style», impactent
significativement les comportements des acteumna@uiques, notamment dans la gestion de
relation client.

a

2) Approche sociologique

Christine Balagué dresse, ici, les caractéristigigssenfants de la révolution du numérique ; ubke ci
privilégiée du marketing a I'ere de I'internet.

Sociologiguement, ces enfants :

- aimentcréer (Wikipédia, c’est 15 millions de pages en créapear to pear, blog) ;

- aimentvivre des aventures collectives, desnmunautés(TripAdvisor ; megaupload) ;

- nerespectent plus les institutiongCitation Michel Serres : 70% de ce qu’un enseigraappris
devient obsolete) car ils disposent de plus d’mfmions puisqu’ils sont, tout le temps, connectés a
une multitude de points d’informations (Ere degdtimntanégénération surEelon Joel De Rosnay).



3) Approche théorique

Avec le numérique, (surtout les médias sociauxindeketing est passé d’'une approchient centric
aveccommunication push gestionone to onede la relation client ehnovation R&D interne a une
représentation des marchés en termesodeersations L'approcheConversation centricconsidere,

en effet, que ce sont les conversationsrindividuelles générées autour du produit qui déterminent
le comportement d’achat.

Réseaux

Il est, alors, nécessaire d’analyser les commupitatdes communautés et leurs impacts sur quatre
secteurs de I'entreprise :

I. La communication

Il. Le marketing

[ll. L'innovation

IV. Les Big Data

I. La communication sous l'effet du numérique

Historiquement, les entreprises ont fait de la comication push (achat de support et mesure
d’audience) avant de devenir, grace a l'internaetppétaires ddlogs et sites, qu’elles ont utilisés
comme outils de communication. Les entreprisesrp#tgires ont, alors, pu maitriser le contenu de
leur communication. Mais elles vont pousser beapqaus loin le concept en ayant recours a ce
gu'on appelle le earned media». L'idée, ici, est de générer dasdiences positivegpour les
entreprises, a partir desnversations des communautés

Les entreprises postent, alors, des messagessst@sieaux sociaux pour créer wmglience virale
L'objectif est de faire déinformation sharing c’'est-a-dire que les gens « share, like, twedtgue
cela contribue a diffuser le message et a obtewrawdience exponentielle.

| Exemple de la publicité Danone, « bébé Eviami»stest propagée de facon virale car le
message avait toutes les caractéristiques d’'usagegui se diffuse.

Ce qui compte c'estinfluence sociale c’est-a-direl'influence par ses pairs plutét que par la
communication institutionnelle d’'une marque. Onlgpaussi desocial shopping

Ce concept de l'influencgociale impacte les marchés des services commiedeetaurisme.

- prenons I'exemple de deux plateformfegpAdvisorou Booking.comqui fonctionnent sur le principe
du pear to pearavec des commentaires destinés a créerinflieence sociale Aujourd’hui, ces
plateformes sont tellement importantes qu’ellesaetivent a imposer le prix des prestations en
constituant 40% des réservations des hbtels enmmeyéce qui n'est pas sans poser un probleme

concurrentiel).



Il. Les métiers du marketing sous I'effet du numérgue

Prenons I'exemple de la gestion de la relatiomctlégii évolue sous l'influence du numérique.
Celle-ci est, le plus souvent aujourd’hui, réalipée descall centers(parfois externalisés) qui posent
des problémes de management aux entreprises (pressi les équipes, notamment). Certaines
entreprises ont pris le parti de résoudre ces gnoéd en transférant une partie de I'activité bk
centers sur les réseaux sociaux autrement dit gdéaerelation client en temps réel avec le
numéerique.
| Tweeter étant le candidat idéal car le temps$ @ét son coeur de métier (Fil tweeter de
réclamation présent a la Poste, Air France...).

Cette évolution a entrainé la création de nouveaaiiers comme celui desommunity managers
chargés de gérer la relation entre I'entrepridesstommunautés qui se créent sur internet.

lll. L'innovation sous I'effet du numérique

Le numérique change, aussi, le processus d'infmvat’est ce qu’'on appelledpen innovation
(1993). Le principe, assez simple, de I'open intiovaest qu'on est plus intelligent a plusieurs que
tout seul. Les sociétés qui innovent ont tout &ttér développer des services avec d’autres acteurs
comme des laboratoires de recherche, des clieets,falirnisseurs ou d'autres entreprisés
n’innove plus tout seul mais de maniere ouverte.

Exemple du grand emprunt dans lequel sont dévetogegé projets qui ceuvrent selon le principe de
I'open innovation.

- exemple dd’Open food systenen France qui a pour objet d’invention d’objetsrectés autour de

la cuisine.

- exemple du constructeur automobile brésilien guiéveloppé une plateforme sur laquelle des
contributeurs dessinent le design de la voiturdadrain. L'idée est de faire créer une nouvelleweit
par des clients potentiels. A ce jour, il y a e@T@ontributeurs. Mais juridiguement, qui en sera |
propriétaire ? Question non résolue a ce jour ...

IV. Le données du numérique : les BIG DATA

Aujourd’hui, en raison des traces numériques ques taissons sur le net, les entreprises dispogent d
données sur les individus qui sonassives, variées, structurées ou nat surtouen temps réel La
nature de ces données pose, ainsi, des probldinedre conceptuel et méthodologique.Quel
systeme doit-on, en effet, privilégier en termes de

- stockage (gestion des volumes)

- d’analyse (traitement de données)

- méthodologie (machine learning)

Des questions qui font, aussi écho sur le planadéoimation et du recrutement. Ces évolutions
portent, en effet, les germes de nouveaux métiatis @st urgent d’identifier dans un contexte
concurrentiel trés dur notamment avec les améscain

Le secteur debig data est dominé par les sociétés américaines (GAFAageo Apple, facebook,
Amazone) a tel point qu'elles en deviennent incomables jusqu’a adopter une posture de service
public (les étudiants passent, effectivement, paydgBe pour recueillir des informations ; par facatko
pour écouter de la musique). Ces sociétés propaétde données massives ont, alors, une avarsce tré
importante lorsqu’il s'agit d’analyser et conquées marchés. Par exemple, Google fait, aujourd’hui
de l'assurance aussi bien qu’un assureur tradiglonn

Conclusion

Les évolutions sont tres importantes et pour réftéau numérique et a ses effet sur le marketing, i
est nécessaire de penser et réagir out of thechest;a-dire sortir de sa culture...



