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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

people want

Make stuff

Instead of make people want things

Make something people
want.

-Paul Graham
¥=combinator, founder

smithery

willshire john
Sir Terence Conrad # marketing de la demande




Test and Learn

continuous delivery
welcome change

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




#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 SHOULD

scrum

En tant que... les users stories sont hiérarchisées,
s Vet puis acceptées,

elles entrent dans le sprint

En tant que...

Je veux ...

Eum dnmd misa Eum dnmd mism

[

L. cf. gestion de projets digitaux
En‘ant que... méthode Kanban

Je veux ...

Eum danmd ~mina

En tant que...

Je veux ...
Pour ...

www.scrumblr.ca

Pour ...

theguardian

othell g '

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

Lvhetvry (201 triite Ao Confunn (Nt contaisteres will o bargry et she Snsssarmues 11 Defuyve

e i defuate whon  wil be druadian heve. Tty J




% UTILISATEURS D’ADBLOCKERS

MONDE

EURCPE

na,éﬁi-nunﬁc:b-

23 27 39 45 54
IT ES UK BE IE FR DE CH PL

TNS. CONNECTED LIFE 2017

AdBlock.

e v s o b

100K JE0N

|

£l ITH f

“We want to make the Internet
better for everyone.
Purglng bad ads is a good start.”

¢ 1ech-Savey audence ks the kg

One Clic Away

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

c 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

Ecoute utilisateur par MCA :

audit des TouchPoints advisor

Customer Empowerment

Ecoute des users par MCA (market contact audit)
(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 ?

)




G

1990 : website + social
2005 : mobile APP
2013 : Living Services

source : Google, Accenture, Fjord

Evolution des attentes client

* 1ére étape : website et social
- 2éme étape : mobile

* 3éme étape : Living Services

MOBIlE

“%N LY

I =

mobile first > mobile ONLY

D d
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WeChat N Av E I

THE DIGITISATION

OF EVERYTHING
+

LIQUID EXPECTATIONS

Living Services




Living Services

10T

+

5 Liquid Expectations :
benchmark intersectoriel

1 Digitalisation of everything :

Digitalisation : IOT
Billet / Voucher / carte (wallet)
Porte (smart door)
Maison (connected home, echo)
Ecole / Cours (MOOC)
Santé
Politique (civic tech)
Voiture (Tesla 0OS)
Wearable

OUR HOMES

OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION
OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING




AT Dot

LIQUID

EXPECTATIONS

How to meek liguid expectations in digital
governmendt

O

"' 4 S ' |
-y 'x;i‘ -L‘é

4 Avo LIOUID
: 4 OPPORTUNITIES
&% ‘ T A4

>
accenture

Hgh performante, Defaered

Living services
Intime et proche de nous

Impact sur la vie
Fabrication de plus de data

Liquid Expectations
Partir / sortir sans payer (Uber)

Réserver d'un clic (DoctolLib)

Commande par bouton (DASH)
autorisant I'IA et les changements

en temps réel

Connexion permanente
Temps réel pour tout (Periscope)




Consommateur Sans Limite

un consommateur ¢a ose tout,
G¢a compare tout,

ca 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

be L0 v
COURS CAUTHIER-DIDsCHANS

HI STOIRE |
DE FRANCE




Les lois de
Michel Audiard

AUn client
ca ose \
~lfout.

La compétition change de terrain

&/Market Share

2Mind Share

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

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




Key

TakeAways

cequilfautretenir

INBOUND

Liquid
jons :
benchmark
intersectonel

NEW
EMPOWERM AARRR
MARKETING




CUSTOMER
EMPOWERMENT

One clic away
Power in the hand
AdBlock

Living Services
TouchPoints

Soft Power
AnyDevice
Rapidité

INBOUND
MARKETING

Permission
VRBRM / WTS
OnBoarding
ZMOT

SEO
OmniCanal

Ul UX IxD SD
Personnalisation

AARRR
CHURN

Acquisition
Activation
Retention
Revenue
Referral

Sales Funnel
Baisse abandonistes

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

siratigie et moyens pour accueillir
las prospects et cients
O753rir les inJormations
2t les outils utiles aux prospects
clients
et s'ils le désirent
gnirer en relation

G sans forgetica




Origines

Permission
marketing

de Seth Godin
(1999)

Google Trends

Inbound marketing

Evolution de l'intérét pour cette recherche Thrvs Sen actuatie Préwmmcon

inbound marketing

, France Royaume-Un| Etats-Unis

Evolution de I'intérét pour cette recherche

G [ |

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 Felation




Culture D|g|ta|e " 1l vaut mieux toucher

les gens qui comptent

\»
INTERRUPTIVE VOIUEEE que de com pte r les
Respectful ,
NSeNsITg Lo _ gensquontouche

\
unlearn

Slunmarketing
. unselling

unpodcast
C’ . Scott Stratten _/ Q C’




HubSpbt

HUbSE

WHAT 1S

HUBSPOT?

3 ) HubSpot ls-an inbound marketing software platfoom: thit Belps
- GERnpanies atiract vISIIDrs, convert leads, and close tustomers

INBOUND

G | FEATURED 2016 SPEAKERS |

ABOUT AGENDA SPEAXERS TRAINING BLOG

REGISTER

March 2-6, 2015

THE GLOBAL INBOQUND
MARKETING EVENT

INBOUND?201S

LP REGISTER

S E E WY4QREET INRE X\ LY E A

SEPTEMBER 3-6, 2019 | BOSTON, MA

REGISTER FOR 2019




Micro Moments
Stimulus

Know / Go

Do / Buy

PRE SALES

Avant-Ventes AFTER SALES
Support SAV service client
Assurance Social SAV
Rassurance FAQ

Confirmation

Stock / délai / livraison
Conditions

Retours possibles ?

Portes d’entrée
vers
INBOUND
MARKETING

Social Négociation
Referals S EARCH Closing
S EO ABC
Q + SEA

Vidéo Utilisation

Les moyens du inbound marketing

Blog, Webinar
réseaux sociaux
QrCode

ChatBots / LiveChat

brand content

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

e-mailing en OPT-in

comment échouer ?

Woicome 1o Oracle Community, £472a53%9-5351-4097 -a887-37d1 56008702

’wwmmm

ORACLE

Welcome to Oracie Community!

ou mieux :

Hey 472a5319-5351-4097-a887-37d155db87b2,

noreply@...




Mail Chimp (ESP) FTP Tods
ﬁ 5urveyMonkey Sketch3 / iDraw
PPT (masque / master) Canva : q ON-LINE
o Cloud SAAS PAAS [0S 11 HTML5 + CSS3 + JS (via NotePad+ Sublime)
Word (StY|E) AWS / OVH CMS : Content Management System
E . (WordPress, Prestashop, Moodle, Drupal)
xMind bunkR / Prezi B Google : AdWords & Analytics
CXX ot OVH : registrar tools + Whols
E Gantt TRELLO / Scrumblr ; SE‘.; FTP : File Transfert Protocol
~ Unitag GoogleDrive (Gantter) SRS
Hadoop ﬂ MindMap : Xmind
Xcode Gantt : OpenProj
Doodle PRESTASHOP QrCode : Unitag
Excel (TCD) SalesForce o pocC : Word(style)
@ leT d Merkato { - Pr(l’n_:l;entation : PPT g:nadsque) )
N y Tableur : XLS (budget, TCD, pivot
WORDPRESS GOOg € r?n S NODE o PDF : édition et formulaire
TXT sublime . 5 serumbly.
ANGULAR D3js Gl
GitHub() Browser (Chrome) ] N

 GETFTTETEL |




G ACTTHINK IMPACT

Sz

WeChat Pay

Tencent i

QrCode : phygital

Link
analogique/physique

digital

1
UNITAG

- pour encoder
avec action
. =
. - B
C’ ACTTHINK IMPACT QEE 9P EE I

2

UNITAG
pour lire sur
mobile




R & v wewiiag Vo SLiOEe OTEn

URL
shortener

o
G ACTTHINK IMPACT ¢ 6

.
w% LINK MANACEMENT ENTENPRISE rsounces noG LOGiw NN U GET ENTERFROE

HARNESS EVERY CLICK, TAP AND SWIPE.

Brand, it

k and optimi Y point with Bityy

o

GAT STARTED FOR PR3

Boeing Wants Passengers To Control Their In-
G ACT THINK IMPACT Flight Experience Through Their Phones

ov!




Découvrez le Offline To Online

Tous vos supports deviennent "cliquables"

Et creez votre contenu
numérique marketing

Seélectionnez un Tag parmi
differentes technologies

Choisissez votre support / lieu
a connecter

G

Création du QRcode

PN
@«
"

| Bz |

Utilisation du QRcode

g -
> e
@ =

EX : Unitag

Créer un QrCode sur

www.unitag.io

1/ OnBoarding

2/ RoPo

3/ OmniCanal

4/ ZMOT

5/ MicroMoments

6/ Parcours client

7/ Single Customer View




.SA PLACE DANS LE*

INSPIRING IDEAS AND TALENT
DIGI'FAL MARKETING

TECHNOLOGY & INNOVATION

s ey
e

SEARCH 3

., PRATIQUE

GRENOBLE
ECOLE DE
MANAGEMENT

@ CI GRENORLE

“AMBA

/_com
- =
B8 aacse ~kquis

4 N
INFOBESITE SXO KPI
moteur de moteur de T millard de sites
2 millions d’APPs Texte Visiteur Unique
VS o 4 dlotmilliatrds g::rt\gncuontent (VU)
recherche réponse interacions Brand Content Engagement
2 millions de ZMOoT Traction
e-boutiques Micro Moment Clic
= Réputation
t t ° ffich Confiance PdM
une atriche Backlink
- exte J - VOIX J dans le désert OnPage / OffPage ROI
SEARCH




SEARCH BlackHat LongTail
~ N ~ Ve ) - Longie
TECH EXPERIENCE
. exact match obile
sema ntlc SXO domaine Or“gna.bl
SSL speed -
sitema uplicate
RWD AMP AP oo
\_ J \_ J 2000 2003 2006 2009 2011 2013 2015 2016 2018
o SEM SEO SEAASO SMO SXO SERP
SEARCH (référencement) Backlink PageRank
= Position Zéro AnswerBox
SEM gz‘i&)pet Knowledge Graph
= GA GSC GoogleUpdate

Search engine - Enoteur de recherche (réponse)
rowser - navigateur

SEO + SEA T ASO + SMO Lonvg\;/ Tail - Io\rlmlgue tl;aine

KeyWord - Mot Clé

==> No Scroll
SXO RWD AMP SSL https SiteMap 404




www.gwant.com

Search tips

filetype:pdf
site:www.abc.xyz
related:www.website.co

SEO SMM ASO

Outils du Inbound par excellence
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Ecosystem search : Luma Partners
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(Googe i )

SEO

SSL https
Responsive
Google

AMP : Accelerated Mobile Pages

How to choose a
domain name ?




Domain = URL

ExaCt matCh Domain (EM D) Powe‘rﬁmg‘ 2yisiancig "r'glj E;x:‘p%rfgnceg

ot I

Accelerated Molde Pages

GOOGLE
AMP

A new approach 1o web performance
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Autres ressources
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Prages

Roctmrche
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Google Danarns

Webmsasier Acaderry
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0353y02 Cot Outi G typa pOInter-ot-Clauer

Valoes ies 0oNndes SEUIUNGSs TUn &Ml i Toemat HTML & Faoe S Tous 08 tesl O Daksage 'o-mads

Solgnes gratutoment Timage @1 volro entrepse dans & rechercha Goagle, s Goagle Mags of ser Googee
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Robots.txt  Sitemap.xml

Formats de sitemaps
Nous scoeptons phutieurs fonmmaty de stemans, Sberits o aptis.

Tous bes formats imposent b mdone it sux stemacs | 10 Mo (Stemaps son compressda) of S0 000 UL S vous swe
ot Sctier plus volumineus Ou det URE Slus nomboiuses, vous deves scnder votee kate 0 plitieurs silemdgs Voot
Pourel ivertuslement crber un fichier deox de sitermage, Cedt d-dire un Mchine QUi redinis vers use ligte de sBemaps,
AL AOUS afreoyer O fichier dindes wnigue. Vous SOurveX Hous sy plusieurs siemeds ot/ou fichiers dndex de
temage

i ~

Nous accepiong le profoccie Stamap standard (5, ainsi Que les extensions XML pour les vdéos (7, lew images
2, bos cessources matdes (3 e dex actiniies 1 Laikaey con externions powr décrre des fichvers vidéo, des
mages ot Sauttes contenus de votre ste difficlement analysables pour amébors Nindexation de ces
FIRIONTCES DAF NOS BArVICeS.

Vo un exemple trés simple de s8emag XML avec une seule entiée Dowr ute USL

|€7xml wersions"1.0° encediog="UTr-4°7»
|€uriset s=lnn="btip://vvw.sltonaps . org/sctenes/oiteman/0.9">
Curl»
<leerhitp:/ fvww. exasple.con/foo. htal</ loe>
<furi>

[<lurlset>

Page Rank

S0, e cquation is as folows:
1~d PR(p,)
PR(p) = ——+d ke
N h‘%lh) L(PJ)
whare Pz, P2, .. P o the pages undor consideraton, Af (p, ) i e set of pagos that ink 1o Pi, L{p,) s
The PageRank values are 1he entres of the dominant lofht exgenvecior of e modfied acjacency mawry. This ma
[ PR(p)
PR
R = :(Pz)
| PR(px)
where R 18 Ihe 30ks0N Of 1 SGUION
[(1— d)/N f(m.pm) Hpep) - Upeps)
i

a-a/x| | N - t g

: (i, py)
fpwim) oo f(px.px)

[ (1- ay/N




ﬁ EdgeRank
U.

-y e

Rank Affinity

The tesre et oean
the wawing wiar and
[ -

Facebook Timeline EdgeRan

W, D.

- B

Weight Decay

Fhe wrighe for The Geciy aitor based

his sdge tppm o hovw lang sge
Wonmmmnet, Lk, %) the edge man created

THE “LONG TAIL”OF SEO

ARE YOU FOCUSING ON THE RIGHT KEYWORDS?

HION VOLUME Short Keyword Plwases

HIGH COMPETITION “ “law firm" >r GO Ugle

‘%* Mid-length Keyword Phrases
“utah law firm™

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

x

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

LOW VOLUME
LOW COMPETITION

The benefii:s 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

Copy/paste = repeat

Deprives original content owner
from traffic

Unethical to content creators
Infringes copyright

Adds no value to readers
Penalized by Google

Curated

Link to = quote

Drives traffic to original content
owners

Beneficial to content creators
Fair Use legal doctrine
Adds value to readers

Valued by Google

4. Google prefers a single domain for all screens
(responsive).

iTunes Connect

At 110 Ve o Tghet

Tuu? bt =g

Lirs svwwt it Ton i Wt Nete Toating

android Salutions Industries Rovowrces

Increase your reach using
Google Play

Androtd offers a standard way to distribute appsto a
globil audience and integrates with major enterpeise
mobdity management providers: Google Play allows
sdming 16 mstall pod applicaticas with the click of a
button using bulk ficensing

Support links
Distribute apps via Google Play

Developer suppast




App Marketing Loop
App Downloads 2

/6 & et L 11 1
— =2 7T
b

S e3zarre
. ik

out
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navigateur

Mmoteur de recherche




G chrome

Appareils professionnels rationalisés

Oednatewes profesnonnety de buresy ou

portabien. sisoconfdrence, sgnadtioue ?

numdnigue of appaleds monofonction, vous \’ @
sdaptée i vos hozoin

#es assuré de trouver une solution Chrome

r N

Si VOUS ne payez rien,
c'est que

VOUS étes le produit _

®

% UTILISATEURS D’ADBLOCKERS

MONDE EURCPE

® < D@-I:'HHH‘Gv

13 21 2 23 29 34 39 45 54
JP CN IT ES UK BE IE FR DE CH PL

5
us

JURCE - IKANTAR TNS. CONNECTED LIFE 2007




“YModules
@ Adblock Plus ..

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

Erorr—

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

Unigquement disponitie sur Firefox — Obtenez Frefox dis maintenant |

Politique de confidentialité
Tidcharger quand mime

OFonctionrw s Firefox 380 -*  Vour dativs o '

Q Outil de INBOUND par excellence

Personnalisation

LiveChat

LiveChatApp
ZenDesk

intercom.com
=3
— :
e W p TR Tttty
4~-}p9§ ol =3
K oliog W—

000

Out Of  Office messages




000

fhank you for your emad (X be out of the office for the holciay bx penchng Hime

ORS00 Be fantastx

st TR
O Ol

with my famdy back home in Canada 1he weathe

! / »

=3% e | =% '11 (PRTY W “4°, 1

Know that | wowld probabily rather be responcing 10 your omal imstoad /i be redving

0" expenences of showeing the drveway 23 himes a

<

et Back Lo your ama an the 28th. or after 've thawed

my chilghood “character b

Xy (Ihat's me m Kitimat 1959,

£ foel yorry

W you Can’t want for my redurn, ot Inas

ouf.

Regardls, Stevan

CONVERSATION
ARKETING

Opportunity to talk : communication

Opportunity to chat : conversation

Poio o
» i +
+
PRESALES raTIALLS *
Mo a A A
e ° o o - . - -
duenr Sent >
+
*

PRESALIS

+

... talk, talk, talk, talk again

... talk, listen, adapt, modify, talk personally




Conversation

Outil de INBOUND par excellence

@ Etre 14 ou est le client / user / contact
@ Base de la personnalisation

iyl § earllng I tl]ell (/i |

|

Conversation mode : ON

G




CHA'sl'(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




“Ok Google”




Landing Pages
. Ny

Home Page

Une par action 8 WORI-D (LASS
CTA LANDING PAGES

A/B test WITH AN OVER 50% CONVERSION RATE

Conversion : 50% P e

25 — A ! 2 o 7 St LU
TAG s it |/
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(4 N Al
%

G | 4

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.

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




Microsite @ =




Mobile

APP

native app vs web app
xCode + AndroidStudio VS.
NATIVE APPS

PROS «eveees

s 1) UM

framework phonegap

AR 3 W00 TS0 %)
B deviOtnd vl s ok
rafics

PO (Ao,
A OF Wsows Modbs |
Moy tw e ey

o0 0 werves show b
O] gt

CONS -

x M oo ¢Orwnd Som
© Aaction, arxd sy pactoem

Caln COOCNONS

X

X

No Selection

Label - A rarmiry sana sow of
Labal _000

Botron e et L e th -
FLUTION enivin a0 motels Mastnge W & Mgel
Sl i 1% Lt

2 | e sgrartn, sant o whan
R I e

u Begrrentad Conbrel  Comcms

"’* Android Studio

< Back to Developers

Android Studio
ks The Official IDE for Android

UsEx GUIDE

> See the release notes

? Read the docs

> Features > Latest

> Resources > Videos

> Download Options




VRM

... aprés le CRM & TRM

CODE IS POETRY VENDOR Relationship management

ABM : Account Based Marketing

G
- V - i Q
Le client deécide des
étapes du cycle de vie
(LTV) , crmi ot bt

STOP SELLING START HELPING G DECOUVRIR CATIA -




ABM

Account Based Marketing

Stratégie marketing 1to1

marketing
produit / service

marketing de
I’expérience...




Digitalisation des entreprises

Obijectif N°1 : Améliorer I’'experience

eeoo0 Swisscom % 18:15 7 60% M4
X3 ly
-!ac::;_ Cmfau-u Proarm 2016 M = L 4 Q%
B 44 540 R 5 & = =
TagCommander @TaqC e
Experience Hall | 14.09.2016 | 15.09.2016 TAG SOt ommencer Ofegtamm
‘ ' ‘ 88 Top strategies for
E ot A #conversionrateoptimisation at
Adobe

#dmexco. Boost the efficiency of
your marketing campaigns. Meet

o P us

UX : User eXperience

toutes interactions
percues par |'utilisateur

00 - 1928 INNOVATION 15 OUT, INVENTION IS IN! CHANGING THE CONVERSATION AS
= BRANDS BECOME THE EXPERIENCE \
avant pendant et apres

B Meet us at dmexco and 14

o discover our Tag and Data Ma... ' I S a e

..... tagcommander.com
+ 3 v e
) 8 Promoted

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

= )
BUY DASH BUTTON FOR M99 AND RECEIVE A 4.9% CREDIT AFTER YOUR FIRST PRESS & |

QQ@@@ &&

-

HOW IT WORKS

R el Wi pos e spming b
[SESTNY g Vpens 40 o bt

D

Neave you [ nd
Sefore o s wn w

Hyperlsliand \o
The «"digital Harvard »




Tesla Toronto Yorkdale Mall
NorthFace ClubMonaco MS APPLE

Dieter Rams (Braun & Bauhaus de Walter Gropius
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@ Recherche seee & 1a:23 7 31 89 % m.. ZappOS
< Discover Delivering
Happiness
SLe Nonde PP

5 lois passées
pendant que tu
bronzais ®

Battle in New York

Votre antipub... va
vendre de la pub

7

Guérir une gueule | Les Frangais en
de bois avec du LDC : fa stat qui fait

bacon? du bien oy

Se Nionde

Peur de nous rater demain ?
Faites glisser pour vous
abonner 1

DELIVERING
Happiness

| Zoppos? Tohvrn®"

|

-




UX SD : SERVICE DESIGN (CEM)

Ul ur
~ USER
INTERFACE
IXD
sD ) e
www.desi i ifs.

User Interface ,
7 / , A USER INTERFACE IS
Beaute. IKE A JOKE. IF YOU
- il e HAVE TO EXPLAIN IT,
User é_‘Xperlence T'S NOT THAT 600D,
Intelligence




User Experience by Design
(UX design)

inlink:
The Best Link Is

No Link
(all inside)

The Best Interface Is
No Interface

UX_:-User eXperience

CX : Customer eXperlehcé'

] : User Interface

IxD :. Interaction DeS|gn (x?)
SD Service DeS|gn +DT Design Th|nk|ng
CXM : Customer eXperience Mgt
CEM- : Customer Experience Mgt
CXO . :Chief eXperience Officer




i

J ”
/
&

user. # customer

User Interface i User Interface : minimaliste

Typo Harmonie

Mise en page Clarté / suivant

Disposition Auto Apprentissage

Bouton (CTA)

Material
design




User Interface :
micro interaction

=

interaction
design = IxD

User Interface :
video N card

Ul // UX

I'UI c’est la beauté,

I'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, émotion
sourire, humour

= enchanter

waveapps.com usertesting.com

(33 Testing




Recette du succes Recette du succes

s'appeler Steve Jobs ou Richard appele

f’y "The key 1s to set realistic “If you aren’t

1 .‘ sttt AaMmenr py st atis [~ . H

4 y . customernr expectations, maklng a difference
“"\ﬁ" them, but to exceed them you shouldn’t be in business

4 ‘ — preferably in unexpected - it’s that simple,,

and helpful ways. 2 =
’ ind helpful ways ~

. /‘n EC-/, 0
J}’ Richard Branson AL Gzt

1/ Supprimer :
les irritants, les allergénes  ARIDMAADNRNTRIAS
les coutures (sans) i ONBOARDI NG ’
les défauts (flawless) : AR

2/ Ajouter : SRS AR ORI i

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

~ . : ® @ ® ®

Searching on i0S e

Ll L =

: -e T _ A

an 1 : =\ <X [ =

sea i 1=
N Nad 5 /

Bienvenue sur Dropbox !




Stimulus m T

WINNING THE
OF

P&G 2005
+ Google 2010

JIM LECINSKI

CHIEF ZMOT EVANGELIST

: First Moment of Truth
:+ ZERO MOMENT

First Second
Moment of Truth  Moment of Truth
(Shelf) (Experience)




hinkvnGo e ZMOT - micro momen

I-want-to-know
moments

65%

ol online consamars
ook up more information
onkee 00w verwa o
fow yomes 3g0

66%

©f sranghone users te
1o ey phones 1o ok
somethng they saw 0 2
TV commmenngl

I-want-to-go
moments

2X

ncresne in “rear e
T olecest m
the past yowr

82%

of smartphone usrs
WSe 2 VeI engne
when looking for 8

loca busrens '

ts

I-want-to-buy
moments

0,
82%
of smartphone usery
conmlt thair phines
whde 0 8 store deodng
what 0 by’

o

conversion rates
e past yesc*

REAL
TIME
MARKETING gy

PNoover ot? No poodiern
pht Awitiey com dvQrduC

The Oreo Moment

l&;ﬁomcm A~ ¥ Folew

Power out? No prohlem,
picAnitter com/daQrpnC

Sy T3 e Tanie %0 b

WO G ETILL OUNK 1% THE 02 (53]

e B IS P

RTM

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

Millennials (aka GenY) et surtout Gen Z :
impatient




OMNICANAL
WTS

NOIO

étre la ou est le client,
utiliser l'outil du client,
optimise
'expérience client

G




Multichannel Omnichannel

Al chacrels svadable %0 T comumet Vs AN crascen naalate 10 the CoraaTee
St it Perraehas Medrated 08 e coomecied

Simple cross canal mail-web

1. réception d’'une newsletter avec 3
produits

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




INBOUND

EMPOWERM
ENT

NEW
MARKETING
INBOUND

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

AARRR
CHURN

Acquisition
Activation
Retention
Referral
Revenue
Sales Funnel

Churn en baisse

@ abandonniste




AARRR

Retention

Referral




agir sur la pente de
I'entonoir
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PARCOURS
CLIENT




