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#CustomerEmpowerment

ce que le
INBOUND
CHANGE

pour le plan

marketing ®

I Analyse

SWOT, BCG,
PESTEL, PORTER
McKinsey, GE, ADL
CAC, PMG, ABC

II Stratégie

Low cost
Fidélisation
Extensive
Intensive
Regroupement, croissance ext

2010

III MOYENS ACTIONS
INTERRUPTION

IV FINANCE

Budget

Prévision de vente

Compte de résultat prévisionnel
Tableau de Bord

I Analyse

UX, MCA

BigData

Attribution marketing

1I Stratégie

BusDev : Growth Hacking
RTM Lean

Sharing economy

Agile marketing

ROPO & multi channel

2020

III MOYENS ACTIONS

PERMISSION

AD TECH / MAR TECH
DOOH

Native advertising

RTB / RTA Brand Content
Inbound Marketing / VRM

IV FINANCE

Business model generation
Marketing performance
KPI

MRM




Make something people

Make stuft e
people want

Instead of make people want things

-Paul Graham
Y=combinator, founder

Test and Learn

continuous delivery
welcome change

.'L.

smithery willshire john
Sir Terence Conrad # marketing de la demande agilemanifesto.org




CUSTOMER
EMPOWERMENT

One clic away
Power in the hand
AdBlock

Living Services
TouchPoints

Soft Power

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM / WTS
OnBoarding
ZMOT

SEO
OmniCanal
Ul UX IxD SD

Persona UserStory

Touchpoints

AARRR
CHURN

Acquisition
Activation
Retention
Referral
Revenue
Sales Funnel

USR
USER

USER

CUSTOMER
EMPOWERMENT

INBOUND
PERMISSION

OMNICANAL
SEO
CONVERGATION
TOUCHPOINT

CHURN
ENGAGEMENT

AARRR
FUNNEL
PARCOURS

SAFRAN




#CustomerEmpowerment

@kratiroff

USERS

Qui sont les users ?

PERSONA

USER STORY

LA NOUVELLE MARQUE
DES FUTURS
DECISION MAKERS



Persona / UserStory

Personas

Portrait robot d’un utilisateur fictif de produit

ou service

UserStories / UseCases

Description en langage utilisateur d’un point e et

de friction

ean-Luc

Nom Jean-Luc Revenus
Age 36
Vie a Paris

Avec Jeanne Ville
Sans enfant .,
Education Supérieure (ingénieur

école xyz Fréquences
" promo 91) | I '
«Jai un beau métier, cv pilote entreprise 1 i i
mais mes priorités sont Pilote entreprise 2

ailleurs. Mon employeur Niveau Technique
nest pas mon seul '
centre d'intérét »

Passionné d’aviation et de
modele réduits

Usage mobile
de voyages en Asie L

Jean Luc 36 ans est pilote de ligne
depuis 3 ans dans une compagnie
low cost européenne Know How

Millennials

BabyBoomer (1940 - 1965 +/- 6 ans)

GenX (1955 1985  +/- 8 ans)
GenY = Millennials (19791999 +/-5ans)

BENERATION 2: S .
CONNECTED FROM BIRTH f b
Bora md-1330s 0 2010 : “‘;‘M

UserStory (US)

Description simple, claire et breve de
fonctions nécessaires pour un persona

Lien entre les utilisateurs, les designers,
développeurs et chef de projets

En tant que...

WE “® USERS

weloveusers.com/methodes/personas.html

Je veux ...

Pour ...

SAFRAN




Exemple de user stories

MUST

En tant que...

Je veux ...

Eum dnmd misa

[ a

[ e oo

Eum danmd ~mina

En tant que...

Je veux ...

Pour ...

SHOULD

En tant que...

Je veux ...

Pour ...

En tant que...

Je veux ...

scrum

les users stories sont hiérarchisées,
puis acceptées,

elles entrent dans le sprint

cf. gestion de projets digitaux
méthode Kanban

www.scrumblr.ca

theguardian

Paul Polman: The power is in the hands of the
consumers’
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AdBlock.

e v Ma @ bt e N v e e

23Mk 50N

'r

beratit

Want to work with us hand-in-hard 10 develop the advertising landecape of the Ature? Join the Acceptable Ads program and add

our i b0 the whitelst WOrking 1o Seveiop noneintnusive a8% 10f users that ke a thoosy, Techrsavey audSence is the kg tenm
Y B ¥

Ad networka can bocome a mender of our Acceptabie Ads program, and get ther Acceptabie Ads cert¥ied

“We want to make the Internet
better for everyone.

Purging bad ads is a good start.

P e | | r—

One Clic Away

Taux de conversion PDV physique 50%
Taux de conversion e-shop 3%
Abandon de panier 60%

: Abandon de caddy physique 0%




Customer Empowerment

Consom’acteur / Consom’agent
le pouvoir des réseaux sociaux par partage et viralité

Pouvoir partagé entre MARQUE et
consommateurs et salariés :

Alignement de lI'information
Symétrie des attentions
CMI

uUXx

Ecoute utilisateur par MCA :
audit des TouchPoints

advisor

- =

Customer Empowerment
Ecoute user par MCA
(audit des TouchPoints)
Consom’acteur / Consom’agent

Pouvoir partagé entre MARQUE et
(consommateurs et salariés)

Symétrie des attentions
Alignement de I'information

Customer centric / focus / First / For life

Nouvelles Attentes

pourquoi se contenter
du minimum ?

®

web et internet
mobile
Living Services

1990 :
2000 :
2010 :

source : Google, Accenture, Fjord




MOBILE |

Evolution des attentes client I

* 1ére étape : website

« 2éme étape : mobile

« 3éme étape : Living Services

mobile first > mobile ONLY




m v,

- amazon
hulu 3 YouTube ~=-

! __ () Podcasts

RENAULT

Living Services

Digitalisation of
everything

Liquid Expectations

Living Services

THE DIGITISATION
OF EVERYTHING

+
LIQUID EXPECTATIONS



OUR HOMES

OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION
OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING

Digitalisation : IOT
Billet / Voucher / carte (wallet)

Porte (smart door)
Maison (connected home, echo)

Ecole / Cours (MOOC)
Santeé

Politique (civic tech)
Voiture (Tesla OS)
Wearable

o

GIVEA

HONGBAD?

-
Bt
\ wecHaT

| EAGLIF

] FGENDS

LIQUID

EXPECTATIONS

Aﬁb LIQUID

OPPORTUNHI&S
PR A




LADNST Ded
Liquid Expectations
Partir / sortir sans payer (Uber)
Réserver d'un clic (DoctolLib)
Commande par bouton (DASH)
Connexion permanente
Temps réel pour tout (Periscope)

How to meek Jiquid expectations in mqutal
gawcm"ncnl

>
accenture

Hish performante, Defaered

Living services
Intime et proche de nous

Impact sur la vie

Fabrication de plus de data
autorisant I'IA et les changements
en temps réel
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COURS CAUTUIER-DIsC HANAS

HISTOIRE

Consommateur Sans Limite

un consommateur ¢a ose tout,
Gca compare tout,
c¢a demande (exige) tout,

¢a commente tout, partout,
c¢a ne lit RIEN (tl;dr)

c¢a demande un secret total des
informations confiées

-> Expectation Economy

ncliem\

- caose

tout.
e

—

Les lois de
Michel Audiard




La compétition change de terrain

@ Market Share

@Mind Share

Seth Godin : « marketing is a contest for
people’s attention »

Jack Trout : « 22 laws : marketing is a
battle of perception »

Key
TakeAways

ceqguilfautretenir




Liquid

tons :
benchmark
intersectonel

INBOUND

CUSTOMER INBOUND AARRR
EMPOWERM NEW EMPOWERMENT MARKETING CHURN
ENT MARKETING One clic away Permission Acquisition
INBOUND Power in the hand VRM / WTS Activation
AdBlock OnBoarding Retention
Living Services ZMOT Referral
TouchPoints SEO Revenue
Soft Power OmniCanal Sales Funnel

Ul UX IxD SD




La compétition change de terrain

Market Share

Mind Share

Seth Godin : marketing is a contest for
people’s attention

inbound marketing

stratégie et moyens pour accueillir les
prospects et clients

offrir les informations
et les outils utiles aux prospects/clients

et s’ils le désirent
entrer en relation

Origines

Permission
marketing

de Seth Godin
(1999)

Google Trends

Inbound marketing

Evolution de l'intérét pour cette recherche




’ inbound marketing

inbound marketing

France

Royaume-Un| Etats-Unis

stratégie et moyens pour accueillir
les prospects et clients

Evolution de Tintérét pour cette recherche offrir les informations et les outils
utiles aux prospects/clients

et s’ils le désirent
entrer en relation

(& mll | e |

r , B
Il vaut mieux toucher

les gens qui comptent

gue de compter les
gens qu'on touche

INTERRUPTIVE

Respectfui':. N
Lovable N/




\
unlearn

~Slunmarketing
. unselling

unpodcast
c’ . Scott Stratten ~_/ @

HubSEdt  ruwsin

WHAT 1S

HUBSPOT"

March 2-6, 2015

THE GLOBAL INBOUND
MARKETING EVENT

y platfoon: that i lp
: See LU 318

mormion T owmeoe 1

C’ Traditional marketina is broken. %




INBOUND

ABOUT AGENDA

SPEAXERS TRAINING

BLOG

| FEATURED 2016 SPEAKERS |

REGISTER

ABOUT ATTEND AGENDA WATCH HELP

SEE YOU NEXT YEAR

SEPTEMBER 3-6, 2019 | BOSTON, MA

REGISTER FOR 2019

PRE SALES
OmniCanal

VRM

Avant-Ventes
Support

Assurance
Rassurance
Confirmation
Stock / délai / livraison
Conditions

Retours possibles ?

Social
Referals

Opt-in email
NewslLetter

Micro Moments
ZMOT
Know / Go
Do / Buy

INBOUND

MARKETING

SEARCH
SEO

# SEA

AFTER SALES
SAV service client
Social SAV

FAQ

Vidéo Utilisation

Négociation
Closing
ABC

PRE SALES
Avant-Ventes

Support

Assurance
Rassurance
Confirmation

Stock / délai / livraison
Conditions

Retours possibles ?

Micro Moments
Stimulus

Know / Go
Do / Buy

Portes d’entrée

vers
INBOUND
MARKETING

-

Négociation

gz(f:;lals S EA RC H Closing
S EO ABC

+SEA

AFTER SALES
SAV service client
Social SAV

FAQ

Vidéo Utilisation




Les moyens du inbound marketing

Blog, Webinar
réseaux sociaux
QrCode

ChatBots / LiveChat
brand content

SeEM (SEOQO principalement + Social Search,
ASO, +/- SEA)

e-mailing en OPT-in

comment échouer ?

Wolcome 1o Oraclke Community a5319-5351-4097-a887 15600870

. —

Welcome to Oracie Community!

Hey 472a5319-5351-4097-aB887-37d155db87b2,

ORACLE

ou mieux :

noreply@...

TOOLS

Mail Chimp (ESP)

SurveyMonkey
PPT (masque / master)
— Word (style)
xMind
= Gantt
ax Unitag
: Xcode
@ Excel (TCD)
WORDPRESS GoogleTrends
TXT sublime
GitHub()  Browser (Chrome)

FTP
Sketch3 / iDraw
Canva
Cloud SAAS PAAS
AWS / OVH
bunkR / Prezi
TRELLO / Scrumblr
GoogleDrive (Gantter)
Hadoop
Doodle
SalesForce
Merkato
NODE
ANGULAR D3js

&

0S 10

seyumblr.




Tools
ON-LINE
HTML5 + CSS3 + IS (via NotePad+ Sublime)
CMS : Content Management System
(WordPress, Prestashop, Moodle, Drupal)
Google : AdWords & Analytics
OVH : registrar tools + Whols
FTP : File Transfert Protocol
OFF-LINE
MindMap : Xmind
Gantt : OpenProj
QrCode : Unitag
DOC : Word(style)
Présentation : PPT (masque)
Tableur : XLS (budget, TCD, pivot)
PDF : édition et formulaire

s

WeChat Pay Tencent #it

G ACTTHINK IMPACT




QrCode : phygital
Link
analogique/physique

digital

oP!

1 2
UNITAG UNITAG
pour encoder pour lire sur

avec action mobile

G ACTTHINK IMPACT

oF!




URL
shortener

oP!

.
b‘u% LMK MAMAGEMENT  ENTENPRISE  AESOUNCES  8L0G LOGIM

NN P GET ENTERPROE

HARNESS EVERY CLICK, TAP AND SWIPE.

Brand, irack and optm2e every I«

GAT STARTED FOR FRfs

G ACTTHINK IMPACT

sasfar

oP!

Boeing Wants Passengers To Control Their In-
Flight Experience Through Their Phones

Découvrez le Offline To Online

Tous vos supports deviennent "cliquables"

Choisissez votre support / lieu Sélectionnez un Tag parmi
a connecter differentes technologies

Et créez votre contenu
numerique marketing

00




Création du QRcode

— o A

Utilisation du QRcode

™ - FRES r y St
ﬂ>ﬂ - e
o W -\
y B L :

1/ OnBoarding

2/ RoPo

3/ OmniCanal

4/ ZMOT

5/ MicroMoments

6/ Parcours client

7/ Single Customer View

EX : Unitag

Créer un QrCode sur

www.unitag.io

INSPIRING IDEAS AND TALENT

TECHNOLOGY & INNOVATION

SEARCH 3
., PRATIQUE

GRENOBLE
ECOLE DE
MANAGEMENT
/- &m0
: N | St
AMBA § AACSB ~ EQUIS
@"« GRENOBLE b 2



~ ) ~ )
SEARCH FIND
moteur de VS moteur de
recherche ) reponse

_ texte _  Voix

~ )

o, D
TECH EXPERIENCE

: SXO
INFOBESITE SXO KPI semantic speed

o SSL -
1 milliard de sites
2 millions dAPPs zi’:g;nu Visiteur Unique META CODE + organisation

1 ; (VU) . I
ducmime | | Boebmen o sitemap uplicate
2 millions de ZMoT Traction obile
e-boutiques Micro Moment Clic E M D AM P
= e RWD AMP
une affiche Backlink PdM UX

dans le désert OnPage / OffPage el - J . J
SEARCH




SEARCH

Mobile

Orga.

BlackHat LongTail
Longue
Trame
EMD
exact match
domaine
Clear
Duplicate

\L/CCQ i i‘

2000 2003 2006 2009 2011 2013 2015 2016 2018

SEARCH (référencement)
SEM

SEO + SEA + ASO + SMO

==>

SXO

SEM SEO SEAASO SMO SXO SERP
Backlink PageRank

Position Zéro AnswerBox

S'rA\“iE\pet Knowledge Graph

GA GSC GoogleUpdate

Search engine - moteur de recherche (réponse)
browser - navigateur

Long Tail - longue traine

KeyWord - Mot Clé

No Scroll

RWD AMP SSL https SiteMap 404




www.gwant.com

Search tips

filetype:pdf
site:www.abc.xyz

SEO SMM ASO

Outils du Inbound par excellence




Ecosystem search : Luma Partners

Agences Searh BIN Too  — u-u::-—
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Domain = URL

How to choose a

domain name 2 Exact match Domain (EMD)




TLDR

o LRBzor a balise seta nases"viswport™ pour indiquers

au navigateur la fagon d'adapter le condenu
o Cansultez notre she Web Fundamantals (Phincipes de
basa tdu Web) pour an savoir plus

Powering Outstanding Search Experiences et
Technplogle pour C , Robaots, laT
o e o e e 0 e s e AR direction
=
=
GOOGLE Accebermted Molde Pages Go (_4"'
A new approach 10 web performance

AW, DCULS- T ANS0MBn - NOr '

EM Montréal

Ecole de
Ma r..xgnm(-n.l
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Autres ressources
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Gaogle = - |

S s St 8 g v ’

Becoas o Daees bane e badany e >
e -

[P Ee p— -

0 M Can O 3 B0 0 0 es e

[ y

- it . ’

8 B e - L adan -

Robots.txt  Sitemap.xml

Formats de sitemaps

Nous scceptons plutieurs formats e stemans, bcrits o aptia

Tous les formats imposent by mdene lmite sux slemags . 10 Mo (stemaps mon compressda) of S0 000 UL Si vous swes
wnt Actser plus volumineus Ou dest URE Slut nombosuses, vous deves scnder votre bate o0 phitieurs silemags Voot
Pouved iveruelement crber un fichier dioddox de sitemage, ¢oit d-dre un fichine Qui rednige vers use ligle de sBemeps,
L A0US efvoyer O fichier dindes wnigue. Yous SOUreX HoUS aivoyr plusieurs shemads o/ou fichiers dndex de
stemags

xM &
Nous acceplona e prosocchs Stamap sandard (7, ainsi Que les extensions XML pour les vdéos (7, les images
2, Jus cessources motdes 11 et lex sctiuaiins 1 Laikaas cos extersions powr décrre des fichiers vidéo, des
mages of Fauttes contenus de votre ste dificllement analysables poor amébore I de con

FERIOUTCES DA NOR SANVICes

Vorci un evemple trés simple de 38emag XML avec une seule entite Dowr Use LSL,

“Txal wersions”®

0* encoding="UTr-4"7»
curlset s=lnme"btip://viw.sltenaps. org/sctenes/eitenap/0.9">
<url»

<leerbiipi/ /vww.example.con/foo. hral</ loex
<Jurl»

</urlset>

Page Rank

S0, e cquaton it as folows:
— PR
PRp) =32 +a 3 TTR
pEMIm) |P,
whare Ps, P2y < PN a0 the pages unger consideration, A ( p, ) is ™ 5ot of pages that ink 1o I, L(p’]s
The PageRank values are the entnes of the dominant iolt egenvecior of o MOdNed aciacency mar. This ma

[ PR(m)
PR

R FPx]

.PR(p‘\"

whard R 18 INhe 30k80N Of 1 GUION

[(1—d)/N (pm.p) Hpps) . pxy)

R= AV | em) Bl

B - . f(p., ,'J)
_“ - d)/N Hpw,m) cee f(px.px)

Facebook Timeline EdgeRan

EdgeRank

U W. D.

= & s =

Rank Affinity Weight Decay

The tesre Betmaen The wrighe e The decy Tnitor based
the vawing wiar and his sdge tppe. - o
e by e Wonmmmnet, Lks, w5 Ve wdge was crnuted




THE “LONG TAIL”OF SEO

ARE YOU FOCUSING ON THE RIGHT KEYWORDS?

HION VOLUME Short Keyword Plwases
HIGH COMPETITION “law firm™ /2
J/Google

Q' Mid-length Keyword Phrases
“utah law firm™

Natural Language Phrases
“How do | hire & taw flom In Utah?™

&

HARD TO RANK EASY TO RANK
HARD TO CONVERT EASY TO CONVERY

LOW VOLUME
LOW COMPETITION

The beneffs of
Content Curation for SEO

Wait... I thought Google hated duplicated content.
How can Content Curation be good for SEO?

The thing is:
Content Curation is NOT duplicated content
Duplicated Curated

Copy/paste = repeat + Link to = quote

Deprives original content owner < Drives traffic to original content
from traffic owners

Unethical to content creators . Beneficial to content creators
Infringes copyright .

Fair Use legal doctrine
* Adds value to readers

» Valued by Google

Adds no value to readers
Penalized by Google




4. Google prefers a single domain for all screens

(responsive).

iTunes Connect

Noduber 115 Vot o8 gt
v ot ot on i bt Dete Toatiag

Taw? hptnt sony

Verdug of e ww sl
L L ooty
Warcers

android

e nees weeer

FSmoe [ OffceSutete]  Clotaivotect |
POF Edner

Pube Secsee |

Salmons Industrion Rovowrces

Increase your reach using
Google Play

Androtd offers a standard way to distribute appsto a
globm audience and integrates with major enterprise
mobdity management providers: Google Play allows
semins 1o mstoll posd applications with the click of a
button using bulk licensing

Support links
Distribute apps via Google Play

Developer suppast

App Marketing Loop
App Downloads

o N

Inbound trafic. pasd PP MOre sparch
ads, PR and ete




|l navigateur
MOteur de recherche
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Si VOUS ne payez rien,
c'est que

VOUS étes le produit _

®

% UTILISATEURS D’ADBLOCKERS

MONDE EUROPE

@< U.!:L!HHH.@v

13 21
JP CN
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SOURCE - IKANTAR TNS. CONNECTED LIFE 2017

“YModules

OITINSIONS  THEMES COLLECTIONS MUS.

. Adblock PlUS .
@ par Wiacimir Palan

Bloque les publicités vidéos sur Youtube, les banniéres publicitaires intrusives,
trackers, selon vos souhaits,

Bloque les publicités les plus pénibles mais soutient par défaut les sites intégrant
des publicités discrites (paramétre modifiable).

Unigquement disponible sur Firefox — Obtener Firefox dis maintenant |

Poltique de confidenciaite
Tidcharger quand mime
OFonctionrw s Firefox 380 -* Vo datiws servet

%ok ok ok

4 956 critiques
utisateur
18611620
utilesateurs




€% oOutil de INBOUND par excellence

Personnalisation

LiveChat

LiveChatApp
ZenDesk
intercom.com

¢ fastest vy i«

'@%ﬂe @Lﬁﬁ e

000

Out Of  Office messages

(e]0]e}

™u Fr sat Sun
O Onc 25 Do 4 Owe 1
v 3
Y, & Wow A Miwm srow Oy, A - Co
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CONVERSATION
RKETING

B .~ cEEla

Opportunity to talk : communication

Opportunity to chat : conversation

©
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... talk, listen, adapt, modify, talk personally
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Conversation

Outil de INBOUND par excellence

@ Etre 1a ou est le client / user / contact
Base de la personnalisation

.Ihe::'lrmg‘![the, ' .,..lvcyr‘i_ce_.“

Conversation mode : ON

G

CHA'8I'(BOT
LIVECHAT




Les ChatBots : ou est le client !
Un peu d’intelligence artificielle

Un peu d’empathie utilisateur sur les
habitudes et la plateforme

Une rentabilité immeédiate

LiveChat automatisé
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“Ok Google”

Reorder

Here is a list of your last order.
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Be Magazine >
Typically foplies instantly

Chatfuel

Be Magazine is powered by
Chatfuel — a free and easy
to use platform for creating
chatbots without coding.
Building a bot on Chatfuel
can help you increase
audience retention, drive
sales, or make an
outstanding personal
resume.

Manage

Just ask Adidas, Audi, British
Airways, TechCrunch, LA
Times, and thousands of our
other users!

Big brands, small
businesses, celebrities, or
chatbot enthusiasts - this
tool is for you!

Send a Message

Landing Pages
VvS.

Home Page

8 WORLD CLASS
LANDING PAGES

WITH AN OVER 50% CONVERSION RATE
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Truth In Numbers

+ Landing Page Age: 7 months
* Views: 909

» Submissions: 491

* Submission Rate: 54%

* New Contacts Rate: 3.2%

Why So Many Conversions
* Very clean and simple

design
« Compeliing subject line

« Subject line ties in very
nicely with sub-header
and bullets

* Nice example of setting
C" expectations.

Microsite

EX : Landing Pages
1/ Quelle opération ? Quel Média ?
2/ Quel CTA ?

3/ Quelle accroche par rapport a
quelle recherche / mail ?

4/ Deux idées en compétition
5/ A/B test

HTML
CSS
JS




Sublime Text Plugins

native app vs web app
xCode + AndroidStudio VS. framework phonegap
NATIVE APPS
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* 7] View Contrafier Scene
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ﬁ Android Studio

< Back to Developers

Android Studio

The Official IDE for Android

> Read the docs ? Seethe release notes

CODE IS POETRY

VRM

... aprés le CRM & TRM
VENDOR Relationship management

ABM : Account Based Marketing




Le client déecide des
étapes du cycle de vie
(LTV)

STOP SELLING START HELPING

« DECOUVRIR CRTIR -

| RECHERCHER UN

ABM

Account Based Marketing

Stratégie marketing 1to1

@




VOLUME ONE

marketing
produit / service

marketing de
I’expérience...

Digitalisation des entreprises

Obiectif N°1 : Améliorer I’'experience

18:15 Y60%M ¢4
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- Hall | 14 15.09.201¢€ TagCommander @TagComy
cxperience Hal 4034 o 15.09.2016 3
c ? ' ‘ T A G Top strategies for
A MY #iconversionrateoptimisation at

soptimise
#dmexco. Boost the efficiency of
your marketing campaigns. Meet
ut
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UX : User eXperience

toutes interactions
percues par |'utilisateur
avant, pendant et apres
l'usage




toutes : omnicanal

interactions : touchpoint, point de contact

percues : méme pas voulues par entreprise

utilisateur : client, consommateur

avant, pendant, apres : parcours complet,
customer journey

usage : achat, utilisation, test, destruction

EXEMPLARITE

» SMART «
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HOW IT WOR
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BakerTweet

London 2009 BeSt
Poke agency L UX
Ever ~ pmismimy

second visit ? L BELENE L
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Tesla Toronto Yorkdale Mall
NorthFace ClubMonaco MS APPLE
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fe Niond

@ Recherche sees & 14:23 7 31 59 % m.:

< Discover

Se Niond

5 lois passées
pendant que tu
bronzais ®

Votre antipub... va
| vendre de la pub

) l;‘-f*

Battle in New York

Se Nionde

Peur de nous rater demain ?
Faites glisser pour vous
abonner

Zappos
Delivering
Happiness

DELIVERING
Happiness

Ul

UX

o ——a

IXD

SD

designers
inteigactifs

www.designersinteractifs.org

B

Zappos: TN |

-~

SD : SERVICE DESIGN (CEM)

uI
USER
INTERFACE

IxD
Design
d'Interaction

G

GRENOBLE
ECOLE DE




UI:

User Experience by Design
(UX design)

o~
(t559)
p

A USER INTERFACE IS
LIKE A JOKE. IF YOU
HAVE TO EXPLAINIT,
IT'S NOT THAT GOOD.

UI:

The Best Interface Is
No Interface
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user

inlink:

The Best Link Is
No Link
(all inside)
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customer.

UX_:-User eXperience ,

CX : Customer eXperie}‘lc;é/

Ul : User Interface

IxD : Interaction Design (x?) '

SD = Service Design +pt Design Thinking
CXM : Customer eXperience Mgt
CEM~ : Customer Experience Mgt

CXO - :Chief eXperience Officer




User Interface

Harmonie
A/B Testing
Clarté / suivant

Typo

Couleur

Mise en page
Disposition
Bouton (CTA)

Auto Apprentissage

User Interface : minimaliste

Material
design

User Interface :
micro interaction

=

interaction
design = IxD

User Interface:
video I card




Ul // UX

I'UI c’est la beauté,
'UX c’est l'intelligence ...

... ON peut étre
les deux a la fois

Batir une bonne UX
1/ supprimer
et seulement apres
2/ ajouter

1/ Supprimer les :
irritants, allergenes
points de friction (frictionless)
coutures (seamless)
défauts (flawless)

= simplifier

2/ Ajouter :
satisfaction, fluidité
art, plaisir, sentiment
personnel, eémotion
sourire, humour

= enchanter .\ "\ o




waveapps.com

usertesting.com

(33 Testing

UI moke up

Prototype d’interface utilisateur

Test and Learn
Collaboration and Co-création

Prototyping tools :
Fluid

Proto.io

Pidoco

InVision

IxD : interaction design
Design d’interface

UI : statique (image, texte, taille, couleur)
IxD : réagit aux actions, interactif

B
&




IxD : interaction design
Design d’interface

Clic, swipe, slide, type,

pinch, link, tap, push,
multitouch, drag & drop,

retour haptique, 3Dtouchdisplay,

peek & pop (Watch et 6s)

IXDenb pOintS (dimensions)

: mots et verbes

: graphiques et images

: objets externes (trackpad, bouton, souris)
: TEMPS...

: @motions, réactions de l'utilisateur

u b WUNR

CCoO

Chief Customer Officer

Fortune Ranked Companies with CCOs JEANNE BLISS

22%

20

> How 1o Build

10%
8% 4 :
= Your Castomer-Deivem

Wy




CXO

Apres le CCO,
le Chief eXperience Officer

gere tous les points de contacts avec
I’entreprise (salarié, sous traitant,
utilisateur, client, fournisseur...)

Greg Petroff CXO GE >

«

CXO ... carrefour du marketing, du commercial et du IT ...
répartition des responsabilités :
le marketing se charge du message, I'IT est responsable

des plateformes logicielles et
le CXO s’assure que l'expérience est authentique »

f

Guy

1d Re

The Art of the Start ar ality Check

“Read this book to create a company
as enchanting as Apple." —Woz

Enchantment

The Art of Changing Hearts,
Minds, and Actions




Design is not just what it
looks like and feels like.
Design is how it works.

Steve Jobs

American entrepreneur
and inventor

(1955-2011)

Recette de I'échec

pas d’empathie
pas de contenu
pas de vision / message / credo / WHY
trop d’antécédents
des regles a respecte
habitudes a conserve
pas d’innovation

pas d’invention

"IF I HAD ASKED PEOPLE
WHAT THEY WANTED,

THEY WOULD HAVE SAID:
FASTER HORSES..”

Recette du succes
s‘appeler Steve Jobs ou Richard

"The key i1s to set realistic
customer expectations,
and then not to just meet
them, but to exceed them

— preferably in unexpected
and helpful ways.”

Richard Branson

Recette du succes

“If you aren’t
making a difference
in other people’s lives,

you shouldn’t be in business ['d
- it’s that simple,,




EX : UX

1/ Supprimer :
les irritants, les allergenes
les coutures (sans)
les défauts (flawless)

ONBOARDING

2/ Ajouter :
satisfaction, fluidité
art, plaisir, sentiment
personnel, émotion, sourire, humour

OnBoarding

Version RH : accueil

OnBoarding

paradigme du parcours client

Version Digital : Prise en main paradigmatic customer journey

Fluidite des formulaires 30% des APPS qui sont téléchargées sont

Facilité des procédures supprimées apres moins d'une minute
d'utilisation

UI et IxD

RH : arrivée du nouveau salarié
Service : arrivée de l'utilisateur




Bienvenue sur Dropbox !

OnBoarding

AsuTApe APD Retontion NAtos aver The | oyt %8 Deys
Of Use Among Mabile App Uaers Worsiwde by 0%
Nov 2015 March J014
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JIM LECINSKI

CHIEF ZMOT EVANGELIST

WINNING THE
OF

P&G 2005 : First Moment of Truth
+ Google 2010  : + ZERO MOMENT




Stimulus

First

Moment of Truth
(Shelf)

Second
Moment of Truth

(Experience)

l'hink. Google ZMOT 9 micro moments )

I-want-to-know
moments

65%

ol online consaman
ook 1 more information
onkre Dow verwaa @

o o agat

66%

of pranghone users 1o
o ey phones 1o ook
somethng they saw 0 2
TV cammme=sg! '

I-want-to-go
moments

2X
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I-want-to-buy
moments

82%
of smartphone usery
conmdt thair phines

whis 0 8 store deodng
what o buy*

29% _

COfVRrsion rafies n
5w past yene *

REAL
TIME
MARKETING gy
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The Oreo Moment




rfi‘ Dreo Coolkie A+ Fobew

Power out? No prohlem

picAnitter,com/daQrpins
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RTM

réaction en moins de 2 mn
base de conversation et de l'interaction

Millennials (aka GenY) et surtout Gen Z :
impatient

RTM possible grace a:
une analyse rapide en temps réel
(big data)
des outils de communication instantanés

une certaine automatisation des outils
(marketing automation)

a la présence online des clients (mobile et
réseaux sociaux)

des méthodes de personnalisation puissantes
(algorithme)

Outils du RTM

actualités (sportive, politique, culturel...)

synchronisation avec autres médias (second
écran, NFC, iBeacon)

météo, horaire, lieu

synchronisation avec les ventes et campagne
promotionnelles

RTB et achats programmatiques

TWITTER et ses cards




NewsHacking
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r N

étre la ou est le client,

utiliser l'outil du client,
optimise

. l'expérience client _

Multichannel

s
11111
bl 1 1

Al chacewls avadable %0 e comumet vs
St i Purraehas Medrated

Omnichannel

Al crascen nalate 1o the coraaTee
08 o covecied

Simple cross canal mail-web

1. réception d’'une newsletter avec 3
produits

. clic sur le deuxiéme produit
. landing page OK (deuxiéme produit)

. impossible de retrouver les deux autres
produits sur le site

. il faut revenir au mail d’origine en
webmail avec perte de page




Key
TakeAways

ceguilfaut retenir

NEW
EMPOWERM AARRR
MARKETING
I N BO U N D INBOUND CHURN




1

CUSTOMER
EMPOWERMENT

One clic away
Power in the hand
AdBlock

Living Services
TouchPoints

Soft Power

2

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM / WTS
OnBoarding
ZMOT

SEO
OmniCanal
Ul UX IxD SD

3

AARRR
CHURN

Acquisition
Activation
Retention
Referral
Revenue
Sales Funnel

Churn en baisse

@ abandonniste




Acquisition

Retention
Referral

Acquisition
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Retention

agir sur la pente de
I'entonoir
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PARCOURS
CLIENT

Parcours client visible et invisible




Le parcours client

Notoriété, Awemess, 1 Acquisition trafic  CTR

Brand Content

u. “
StoryTelling
Retargeting
Couponning
CPA, CPL

TouchPoints

Customer Journey / Parcours client

Analyse tous les TouchPoints et MicroMoments
Ecoute la VOC (Voice Of Customer)




Parcours vu par le client

UX vu par l'entreprise

CRM

Parcours vu par l'entreprise

Marketing Com g

Lentonnoir
marketing plat

compare au

cycle moderne
de (3 relation client




TUNNEL DE CONVERSION

mesure d'impact des campagnes d'acquisition
analyse des taux de conversion

KPI

pénétration,

taux de rebond,

taux de refus,

taux d'abandon

taux de conversion par visite ou visiteur

NPS (Net Promoter Score) développé par
NPS Fred Reichfeld (Bain & Co) en 2003 Harvard
Net Promoter Business Review

Score

Ce qu’il faut retenir / Key takeaway
1/ Calcul : (9+10) — (04 6) (sans 7 et 8)

| 2/ Question décalée : conseillerez-vous ?
| 3/ Fréquence : trimestrielle

2 3 . This IR

=-

vES  PROMOTERS

NPS
Net Promoter Score

KPI

BR : bounce rate
Churn ; abandonniste
NPS : Net Promoter Score

Attribution Marketing
DMP Data Management Plateform

StHtrtatatit e

mmm’ﬁ

5
= B




Modele d’attribution

First Click

Last Click

Linéaire

Croissant et Décroissant
Parabolique

Basés sur la donnée
Basés sur I'engagement

Growth Hacklng |

business
development

B = e S A BusDev - BizDev
Rushev




How digital (R)evolution is changing the way we work?
2 ; o i)

 f]in]

SHIT UP
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vendre
ou
MOUrir

~ B

Si VOUS ne payez rien,
c'est que

. VOUS étes le produit _

G
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| vaut mieux toucher

les gens qui comptent
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unlearn équation du
\\\\h nmarketing Chiffl‘e
unselling 2 :
unpodcast d’'affaires
G - Scott Stratten  _J

CA = Quantité =
Prix x Freq X existant + nouveau

Montant x quantité + upsell + cross
X NA sell




Nombre acheteurs

NCA + NCR + leads
4+ abandonnistes ...

Tunnel / entonnoir de
conversion

Sale pipeline / funnel

Dans quel ordre et quelles
conditions peut on agir sur
ces parametres ?




Acquisition <

} Activation
|

h 4
Retention

Revenue

MAR

.
ail

KETING

raft

SALES + MARKETING =

SMARKETING.




o
Map the buyer’s journey to the lifecycle stages in the funnel.

A R
Ay VIS y
. :
5 B _J
A ]

Cpportunity

NUDGE
MARKETING

Cf. Wikipédia

Amartya SEN
Nobel 1998 pour IDH

Richard Thaler
Nobel 2017 pour Nudge




Le user décide de |
son chemindans le One more thing...
tunnel de
conversion

CULTURE

THE HubSpit

@) CULTURE
© CODE

Creating a company we love.




ce que le
INBOUND
apporte au

marketing

PARTIE 2

I Analyse

SWOT, BCG,
PESTEL, PORTER
McKinsey, GE, ADL
CAC, PMG, ABC

II Stratégie

Low cost
Fidélisation
Extensive
Intensive
Regroupement, croissance ext

2010

III MOYENS ACTIONS
INTERRUPTION

IV FINANCE

Budget

Prévision de vente

Compte de résultat prévisionnel
Tableau de Bord

I Analyse

UX, MCA

BigData

Attribution marketing

II Stratégie

BusDev : Growth Hacking
RTM Lean

Sharing economy

Agile marketing

ROPO & multi channel

III MOYENS ACTIONS
PERMISSION

AD TECH / MAR TECH
DOOH

Native advertising

RTB / RTA Brand Content
Inbound Marketing / VRM

IV FINANCE

Business model generation
Marketing performance
KPI

MRM

2020

I EBS ..

EUROPEAN BUSINESS SCHOOL




