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Description : 

Prsentation de l'diteurEn vingt ans, les comportements des consommateurs ont t davantage bouleverss que 
durant les vingt sicles prcdents ! Face cette mutation, multiplier les points de contact notamment numriques 
pour communiquer, changer et vendre avec ses clients et prospects est devenu une stratgie incontournable . 

Pourtant, un foss de plus en plus profond sest creus entre les attentes des clients connects et les offres 
commerciales des marques et des enseignes. Vingt ans aprs larrive dInternet, il est urgent pour les 

entreprises de faire le point sur cestransformations afin de de sy adapter et dtre les gagnantes de cette 
rvolution commerciale ! Face un enchevtrement de plus en plus troit entre monde rel et virtuel, ce sont tous 

http://f3db.com/pub/links.php?id=B015YB7138


les fondamentaux du commerce, de la relation commerciale et du marketing qui sont rinventer ! Dans cette 
perspective, lauteur vous propose : - Une analyse prcise de la profonde mutation des clients engendre par la 
multiplication des cls dentre vers lentreprise. Lobjectif est dapporter aux dcideurs une vision claire de leur 

stratgie commerciale et de les aider faire cohabiter leur espace virtuel et physique de manire efficace et 
durable ; - Les cls de comprhension indispensables pour rinventer les fondamentaux du marketing de la 

marque et de lenseigne et faire voluer le contenu de lensemble des points de contact entre lentreprise et ses 
clients et prospects (points de vente, site Internet, applications sur smartphone, plateforme tlphonique, 

courrier, e-mailing, messagerie, SMS, e-mail, chat, rseaux sociaux, communaut de clients, objets connects 
...) ; - Des rflexions et solutions pour repenser lexprience client lre de lomni-canal et revisiter les piliers 
fondamentaux du marketing (gestion de la marque, relation client, force de vente, politique de service, 

merchandising...) ; - Un cadre danalyse pour proposer des solutions prospectives sur le sujet de lomni-canal, 
face la multiplication actuelle et venir des points de contact entre lentreprise et son client.Prsentation de 

l'diteurEn vingt ans, les comportements des consommateurs ont t davantage bouleverss que durant les vingt 
sicles prcdents ! Face cette mutation, multiplier les points de contact notamment numriques pour 

communiquer, changer et vendre avec ses clients et prospects est devenu une stratgie incontournable . 
Pourtant, un foss de plus en plus profond sest creus entre les attentes des clients connects et les offres 

commerciales des marques et des enseignes. Vingt ans aprs larrive dInternet, il est urgent pour les 
entreprises de faire le point sur cestransformations afin de de sy adapter et dtre les gagnantes de cette 

rvolution commerciale ! Face un enchevtrement de plus en plus troit entre monde rel et virtuel, ce sont tous 
les fondamentaux du commerce, de la relation commerciale et du marketing qui sont rinventer ! Dans cette 
perspective, lauteur vous propose : - Une analyse prcise de la profonde mutation des clients engendre par la 
multiplication des cls dentre vers lentreprise. Lobjectif est dapporter aux dcideurs une vision claire de leur 

stratgie commerciale et de les aider faire cohabiter leur espace virtuel et physique de manire efficace et 
durable ; - Les cls de comprhension indispensables pour rinventer les fondamentaux du marketing de la 

marque et de lenseigne et faire voluer le contenu de lensemble des points de contact entre lentreprise et ses 
clients et prospects (points de vente, site Internet, applications sur smartphone, plateforme tlphonique, 

courrier, e-mailing, messagerie, SMS, e-mail, chat, rseaux sociaux, communaut de clients, objets connects 
...) ; - Des rflexions et solutions pour repenser lexprience client lre de lomni-canal et revisiter les piliers 
fondamentaux du marketing (gestion de la marque, relation client, force de vente, politique de service, 

merchandising...) ; - Un cadre danalyse pour proposer des solutions prospectives sur le sujet de lomni-canal, 
face la multiplication actuelle et venir des points de contact entre lentreprise et son client.Biographie de 

l'auteurAgrge des Universits, Rgine Vanheems est Professeur en sciences de gestion l'Universit de Lyon 3 
(IAE). Elle enseigne galement la Sorbonne et l'ESCP Europe. Auteur de nombreux articles et ouvrages en 
marketing et en distribution, et spcialiste du cross, de l'omni-canal et du commerce connect, ses crits ont t 

rcompenss diffrentes reprises tant en France qu'aux Etats-Unis. Pionnire sur le sujet, ses recherches et tudes 
rvlent pourquoi et comment il est impratif de rinventer les piliers fondamentaux du marketing l're du cross, 
de l'omni-canal et de la digitalisation de l'acte d'achat. Rgine Vanheems a notamment codirig le laboratoire 
de Recherche en Management de la Sorbonne (PRISM-Sorbonne). Elle intervient en tant que confrencire et 

consultante dans le domaine de la distribution, et plus particulirement, sur les thmes du cross. de l'omni-
canal, et de l'volution des comportements des clients. Rcemment, elle a co-fond l'Observatoire du Cross-

Canal et du Commerce Connect (04C). @reginevanheems 


