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SALES MARKETING

SMARKETING CMSDDI

Acceptions : COLLE 1 : Offre d'emploi COLLE 1: écrire une offre d'?mploi pour COLLE 2 : quiz croisé
CP (modern marketing)
CcP PM PO En groupe
VP of Product choisir une entreprise que vous connaissez WTT) / monster.com / Job Description / Le poste / Mission - Ecrire un quiz de 5 questions
adi e : Chaque question rapporte 0 a 4 points
CPO chief product officer rédiger une offre d'emploi pour un PM full stack Objet du mail : important (groupe, nom, classe, colle...) e BE ?

Ecrire un indice

. 45Ke Date : avant la fin du cours
Director of Product : i i
Small talk : apprécié Ecrire la correction
Associate product manager Votre texte (15 lignes max)

Marketing Associate Signatu mpléte (nom, poste, mail, tél, linkedin, votre note finale :
Sans piéce jointe : impératif .
votre note - note de I'autre groupe/5
si vous avez 16 et l'autre groupe 15 votre note est: 16 - 15/5 =13

hubert@kratiroff.com

N On a The old way

biggest asset toujours fait i ti
s your mindset. comme ¢a:cane IS geLling

e marche plus.

@kratiroff | @2023 0

customer obsession parcours / UX DATA
1ot

3 1 22 3

user centric Journey Connexion 4G
WiFi

-0
oo

besoin utilisateur Ejj:fy;‘;;{’”‘m wr
1 U pain point / probleme publicité / SAV capteur
0 1 collaborateur téléphone I(a)cﬁm,, tracing
manager / équipe Sans couture NS
1 0 cible / segment sans ?éfta:)n ch
sans fiction
GEN BXYZa différentiation .
proposition de valeur e Dytateke
pain killer
cas d'usage candy

& vtarine




SAMSUNG
Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder) r
lorsqu'il rencontre la marque dans un S ) Uy
a arcours enchanté (points de contact,
ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless)

1= 2= 3w

Le WEB sans cookie,
nous oblige a reconnaitre nos utilisateurs

0110 il laisse des traces de son passage sous qualité .

1001 forme de données (comexion racking, racng.. nombre . plus de contact avec les clients
- plus de user que de client
Digital = Data

ou a les perdre !

w N

(\

Question :
qui sont les
ateurs ¢

oo
Nom Jeantuc Revenus
gan e % ] .
ves e " .
Avec Jeanne Ville thi
emply chair : 1 person _—
Education Supérieure (ingénieur école promo ... Fréquences doesn't
Pilote entreprise 2 ° ° com - +
Passionné d'aviation et de modéle réduits Usage mobile v
Passionné de aces de chiens et d voyages en Asie ; o
wﬂomer 's oy - - :
:;ﬂ’::aiﬁggg;;y;”gu‘:g EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME Koo How
Trontiosearmestsormon | Quel est le probleme de Jean-Luc ? L)
~ always in the Quelleest I frustration de jean-Luc 50Q00 ®-O-Q
| l e — S t O e ean e [P PNENPY
Bio Pourquoi nest-il pas satisfait des solutions existantes ? . o@o@® oo
S Y r Y room [ P——_ o » C@-0-0-0-0 (R BloklinEl9]
Tgne depuis 3 ans dans une . -
compagrie iow cot - EELIVERE: 1o =l Jslv]aFate’ t BIo)
i1 trouve quesa vie manque de | oQr@oe nO e sQu@rec®oe
. sens. de varieté et doriginallté: | Empathie map si besoin pour mieux comprendre le De 0QUE QoS
G actrHex impact CHAIR > VOICE : VOC (voice of the custumer) persona o Dee Q) D;D@D.

BtoA = BtoG

DNVB = DTC

y

BtoB vs. BtoC
DTC

BtoR
DNVB tol

« la véritable . .

) économie est la
consommation finale
des ménages, le reste
n’est que variation de
stock »

John Maynard Keynes Digital Native Vertical Brand

¥

PERSONA

BtoRtoC,

CtoC, CtoB

BtoltoC,
BtoltoBtoRtoC




Millennials 22?

BabyBoomer s 1965 +/- 6 ans
GenX s 1985 +-
GenY = Millennials (179 1599 +-5ns

LE CIBLAGE PAR SITUATIONS EN FRANCE

Les situations les plus fréquentes

A

S
o=
£

S

Génération C

GEN#Zendaya

#GEN

#GEN n'a pas d'age
#GEN préfere le
contenu online natif
#GEN visite 3 réseaux /j

#GEN passe 10h/j devant un écran
=50% de la population occidentale

KOL (key opinion leader)
GEN XYZ
Future shapers
«Affluent People»
o Influenceurs (mini macro)

ET POUR FINIR :

Plus d’attentes...

o ACT THINK IMPACT

NIVEUIES

Attentes

Pourquoi se contenter du
minimum ?

GenX : web et internet 2000
GenY : mobile 2070
GenZ: living services 2020

source : Google, Accenture

1995 : information sur le web
2000 : e-commerce
2005 : relation

2010 : mobile / smartphone
2015 : living services

2020 : blockchain (use case NFT)

P —
source : Google, Accenture

nnnnnnnnnnnn

------------------
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Nouvelles vies

2022

Nouveaux JOBS
influenceur
slasheur

[Q85968 =




If you're not on Google,
You don’t exist

Si vous n’étes pas dans Google,
vous n’existez pas !

#GenX

| WOBIIE |
ONLY
\ )
) |

M”%@

oC JEII!YouTuhe
hu'i Video NETFL'X

#GenZ

THE ERA OF
LIVING SERVICES

THE DIGITISATION
OF EVERYTHING
+

LIQUID EXPECTATIONS

OUR HOMES

OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION
OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING

LIQUID

EXPECTATIONS

4 AND LIQUID
OPPORTUNITIES
r: SMY VY

GAMIFICATION

\

AU THIE I DI CANO S

HISTOIRE
DE FRANCE

A




Lost GEN

Greatest GI GEN

Silent GEN = 1925-1945 +/- 10ans
BabyBoomer = 1940 - 1965 +/- 8 ans

GenX=19551985 +/-7ans

GenY Millennials = 1979 1999 +/-5 ans

GenZ DigitalNatives = GEN C 1994 2007 +/-4 ans

alphaGen =2008 - 2020 ?

SingularityGeneration = 2018 - 2030 ? -

MARS Gen = 2030-2080 ?

e ——
—

69 ans, retraitée de Ia fonction publique, mariée
Pierre, 2 enfants, 3 petit il (dont 1 influenceur]
ampagne entretien son potager, son Jardin et

vit

Garde souvent ses petits enfants
MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

Utilise intensivement des
appareils trop vieux, elle se sent
jeune mais disqualifiée par ses

outils

EM PATI:IY
MAP

N

Do FEEL

THINK

Empathy Map Camvas

) W e e wmptg wob o

O W oy 22

D

D Wi by 7Y

© e et

Galilei, Drucker...

Mesurer la performance
du parcours client

...les KPI du CX

2/ Question décalée : conseillerez-

sarman
NPS NPS (Net Promoter Score) développé par
® © 6 6 6 ¢ o 6 o o O Fred Reichfeld (Bain & Co) en 2003 Harvard How iiod wise you wib your exparisnca toduy?
N PS Net Promoter I I
7 Score Wone poe
Detractors Passives  Promoters
N et P ro Ote r S CO re { S ressemse Ce qu'il faut retenir / Key takeaway How satiified are you with our sarvices?
M P o PERRRRERRE oo wow || G @ @ @

T

NPS : NET PROMOTER SCORE

D R ol o R R vous ?
- — R — B Il

4/ Toujours inférieur & la moyenne

CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE

CES : Plaisir / Effort

Remplace Qualité / Prix

Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business} today?

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

Cuntomer Satisfaction

el

Characteristics.
Found

—> varmercnce

— Delighters

Characteristics ——Oissatinfiers
Found

— xpectations.

— howrse

Customer Unhagpy

KANO SATISFACTION MODEL

0Sint
OpenSourcelIntelligence




Il n'y a pas de digital,

B

The
biggest asset

il n'y a que des inthoworid
ioi Il ny a pas de digital, i
preuves de digital i}l,n';ll’a prb dégs =
preuves de digital N
servicisation Nouveaux
disruption .
uberisation Busi ness
tycoonisation Modeles
PLATFORM _ plateformisation ||




$1518B

ADELTA
$21.60

e o000

XXX AAS

APP SOFT USER ADV TRUST DATA
‘ > =2za=c=-. '-Z;E;:-
= -

B V 3 s

pIatefoPrMSservice

PLATEFORME VOCALE PLATEFORME DOMOTIQUE PLATEFORME SMART CITY
W " o ++. | Siles produits
e i 0® e 0% =% .
E - R “&»" | deviennent des
— 8 - services...
'; ,, ! SRa que deviennent
e = les services ?
] (" trust 4 , GIG O , .
aero wine wikinomics . e intelligence N
gov retail g  mobily water thingonomics (10T) blue & mOd?’lunding
food |egal  CiVic travell expe’c;;;?;o shgvlc.')pigrgmcs nﬁ;,zcm law | ring
culture "'’ /\’L1 nsur d B
v TECH ||| meconomys|| | crow
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LES 5 EFFETS DE RESEAU
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INTERET
Plateformeur : source de revenu / collecte de data / concentration
du trafic

Plateformé : économie sur l'investissement initial / profit d'un
environnement mutualité

Client et utilisateur : one stop shop / UX

TYPES

ecommerce

logistique

marketplace

musical / vidéo / contenu partage d'information
Systéme de messagerie
tourisme resto hotel vol
Réseaux sociaux

software

service lulu iber

industriel / technologique

PAAS

Echange ebay vinted

CODE (github bitbucket pastern
0OS of I0T

Cloud of 10T

écosystéme et cluster

EXEMPLES et écosysteme

UBER DIDI

CMS et MOOC

Paiement AliPay PayPal ANT (alipay)
Amazon AWS + marketplace + affiliation + dash + kindle + Alexa
WeChat miniprogram

booking airbnb

triage

spotify deezer soundcloud

amazon video

youtube dailymotin

slack

asos calando

insta FB snap

REDDIT

Projet Plateforme

Une Pametorme o1t un mertmmermert Patriorrme cotatorathe
2vec e Waecte Arbet Mabacar, Uber
o aomnpdes, logicil, n ste ) Prate e mvikisie Spatiy.
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slido

Joining
am

#noli

—

X slido ou slido.com  #noli

FORTUNE somsm - o womiim s s

A - o
¥+ == = -
VALO = o —

VALORISATION
WeWork
Uber
Tesla

GAFA

- J

Big Tech / Hyper Scaler / Devil

( GAFA  MSH ]
NATU BEY

| BATX BDH

(GAFA  MST

Google* Amazon Facebook* Apple  Microsoft Salesforce Twitter *

NATU BEY

Netflix Airbnb Tesla Uber Booking Expedia Yandex

BATX BDH

\ Baidu Alibaba Tencent Xiaomi Bytedance DJI Hikvision )/

“Alphabet “WMeta = MARA “Huawei  Cisco | Oracle

servicisation
disruption
uberisation

tycoonisation

amazcn Bt
s
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DeFi : decentralized finance

s

o
o \O

DAQ: decentralized autonomous organization

{DLACRACY

O @)
00

000 O
0000 0

Top-Down Holacracy
old / XKe century / hierarchy / pyramid /' slow new / Zoppos / fast / risky / direct / Roberison
silo’/ secure / indirect /

ROBO

Research Online Purchase Offline

# showrooming

ROPO 100% Physique
100% online ShowRooming
£
g
inspiration ONLINE. oFFLINE

MonoCanal

MultiCanal

CrossCanal
BOMNICANAL

CUSTOMER JOURNEY ANALYTICS

OMNICANAL

Parcours
Client
Utilisateur

visible
)

‘pa rco:-r’;\fbta I‘




Understanding the Customer Journey

20 ¢ ! ; B
= 3 P> In Person
S TV - O i
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Mobile :2.._.........
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CUSTOMER EXPERIENCE . [*] [ ~] nelytcs i
[ S Com——— S Customer Lifecycle K. S
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