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servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation

xxx AAS

PAAS plateform as a service

APP  SOFT   USER  ADV  TRUST  DATA
PLATEFORME VOCALE PLATEFORME DOMOTIQUE PLATEFORME SMART CITY

Si les produits 
deviennent des 
services… 
que deviennent 
les services ?
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GAFA 
Big Tech 
super7      

Hyper Scaler / Devil

GAFA     MSNT 
NATU      BEY 
BATX     BDH

GAFA     MSNT 
NATU      BEY 
BATX     BDH

GoogleѰ Amazon FacebookѰ Apple         Microsoft Salesforce NVIDIA TwitterѰ

Netflix Airbnb Tesla Uber              Booking Expedia Yandex*

Baidu Alibaba Tencent Xiaomi       Bytedance DJI Hikvision

ѰAlphabet  ѰѰMeta = MAAA                    ѰѰѰ Huawei / Cisco / Oracle  ѰѰѰѰ Naver



servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation

Qui disrupte       
  les 
BATXBDH ?

#oldWORLD

DNVB
servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation

DeFi : decentralized finance

DAO: decentralized autonomous organization

Top-Down Holacracy
old / XXe century / hierarchy / pyramid / slow 
silo / secure / indirect / 

new / Zappos / fast / risky / direct / Robertson



outils et mesures

VOC Question :  

qui sont les 
utilisateurs ?

USER
USER

USER
USER

ALWAYS BEHAVE 
AS IF  
THE CUSTOMER 
WAS IN THE ROOM

CHAIR  VOICE   :   VOC (voice of the custumer)

+-

Revenus

+-

Ville

+-

Fréquences

+-

Niveau Technique

+-

Usage mobile

+-

Know How

Jean-Luc

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

« J’ai un beau métier, 
mais mes priorités sont 
ailleurs. Mon employeur 
n’est pas mon seul 
centre d’intérêt »

Nom  Jean-Luc 
Age  36 
Vie à Paris 
Avec Jeanne 
 Sans enfant 
Education Supérieure (ingénieur 
école xyz  
promo 91) 
CV  pilote entreprise 1 
 Pilote entreprise 2 

Passionné d’aviation et de 
modèle réduits 
Passionné de races de chiens et 
de voyages en Asie

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

this 
person 
doesn’t 
exist 
.com

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points  

-                                                                
+

ICP / ABM

PERSONA
OMNI 

CANAL
BtoB vs. BtoC 

DTC 
DNVB

BtoA = BtoG  
 

 BtoR

BtoRtoC, 
BtoItoC, 

BtoItoBtoRtoC
CtoC, CtoB

« la véritable 
économie est la 

consommation finale 
des ménages, le 

reste n’est que 
variation de stock » 

John Maynard Keynes 

B C G R E M

B B2B B2C BtoG BtoR BtoE

C CtoB CtoC CtoG CtoR CtoE

G GtoB GtoC GtoG GtoR GtoE

R RtoB RtoC RtoG RtoR RtoE

E EtoB EtoC EtoG EtoR EtoE EtoM

M MtoB MtoC MtoR MtoE MtoM

B2 

DNVB = DTC

Digital Native Vertical Brand

#GEN

GenBXYZ⍺

Millennials ???
Lost … Greatest … Silent …  
BabyBoomer (1940 - 1965 +/- 6 ans) 
GenX (1955 1985    +/- 8 ans) 

GenY = Millennials (1979 1999   +/- 5 ans) 

GenZ = Digital Natives = GEN C  (1994 2007  +/- 4 ans) 

alphaGEN ? = 2008 - 2020 ?  

SingularityGeneration 2020  / MARS Gen  2030
IAtrophie (nom f.) : genre d’illectronisme ou manque de connaissance  
et de discernement sur les sujets de générations automatiques  
de texte, image, vidéo, news… et plus généralement sur  
tout contenu obtenu grâce aux IA génératives. 



#GEN

GEN#Zendaya
K GEN = BTS + blackpink (lisa manaban #GEN 

 
#GEN n’a pas d’âge 

#GEN préfère 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» 

Influenceurs (mini macro)

ET POUR FINIR :  
 

Plus d’attentes… 

Nouvelles 
Attentes 

 Pourquoi se contenter du 
minimum ?

GenX : web et internet 2000 
GenY : mobile 2010 
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)

source : Google, Accenture

Nouvelles vies 
2022 

Nouveaux JOBS 
influenceur 

slasheur

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

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

#GenX

ONLY



LS
Living Services

#GenZ

Living Services

GAMIFICATION

PERSONA 
User-Story

+-

+-

+-

+-

+-

+-

 Jean-Luc

Jean Luc 36 ans est pilote de 
ligne depuis 3 ans dans une 
compagnie low cost 
européenne. 
Il trouve que sa vie manque de 
sens, de variété et d’originalité.

« J’ai un beau métier, mais 
mes priorités sont ailleurs. 
Mon employeur n’est pas 
mon seul centre d’intérêt »

Nom  Jean-Luc 
Age  36 
Vie à Paris 
Avec Jeanne 
 Sans enfant 
Education Supérieure (ingénieur école promo …) 
CV  pilote entreprise 1 
 Pilote entreprise 2 
Passionné d’aviation et de modèle réduits 
Passionné de races de chiens et de voyages en 
Asie 

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME 

Quel est le problème de Jean-Luc ? 
Quelle est la frustration de Jean-Luc ? 
Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ? 
Pourquoi n’est-il pas satisfait des solutions 
existantes ? 

Revenus

Ville

Fréquences

Niveau Technique

Usage mobile

Know How

10/04/2020ÉCOLE DE LA FINANCE

+-

Type of city

+-

Frequency

+-

Technical level

+-

Mobile friendly

+-

Know How

+-

Revenues

375

   John

Name  
Age  
Live With  
Education  
Resumé  
Company 2012…2020  
Products 

PAIN POINTS 

… 

… 

« QUOTE : happy 
to be an 
entrepreneur in 
IOT »  

Description: funder of an IOT 

company  

9 employees 

7 millions euros turnover  

29 clients with 650 shops  

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points  

-                                                                
+

Lost GEN 

Greatest GI GEN 

Silent GEN = 1925-1945 +/- 10ans 

BabyBoomer = 1940 - 1965 +/- 8 ans 

GenX = 1955 1985    +/- 7 ans 

GenY Millennials = 1979 1999   +/- 5 ans 

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

alphaGen  = 2008 - 2020 ?  

SingularityGeneration = 2018 - 2030 ? 

MARS Gen = 2030-2080 ?



+-

Revenus

+-

Ville

+-

Fréquences

+-

Niveau Technique

+-

Usage mobile

+-

Know How

«  »
Problèmes, attentes, frictions : 

 BABETTE

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

tout le monde se moque de  
ma télé et de mon téléphone. C’est 
vrai les clapets et péritels sont d’un 
autre monde. Il faudrait que je 
change tout.

69 ans, retraitée de la fonction publique, 
mariée à Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1 
influenceur) 
Vit à la campagne entretien son potager, son 
jardin et sa maison 
Garde souvent ses petits enfants 
MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

son électroménager n’a pas été changé depuis 
25 ans et sa TV est encore cathodique 
son téléphone à clapet ne lui permet pas de 
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre 
leur vie sur les réseaux

��� $"� �� ����#�( ��� 

�
� #� $"� �� ����#�( ��� 

Good design is grounded in a deep understanding of the person for whom you are designing.  Designers 
have many techniques for developing this sort of empathy.  An Empathy Map is one tool to help you 
synthesize your observations and draw out unexpected insights.   
 

UNPACK: Create a four quadrant layout on paper or a whiteboard.  Populate the map by taking note of the 
following four traits of your user as you review your notes, audio, and video from your fieldwork: 
  
SAY:     What are some quotes and defining words your user said? 
DO:     What actions and behaviors did you notice? 
THINK:    What might your user be thinking?  What does this tell you about his or her beliefs?   
FEEL:     What emotions might your subject be feeling? 
  
Note that thoughts/beliefs and feelings/emotions cannot be observed directly.  They must be inferred by 
paying careful attention to various clues.  Pay attention to body language, tone, and choice of words. 
 
IDENTIFY NEEDS: “Needs” are human emotional or physical necessities.  Needs help define your design 
challenge.  Remember: Needs are verbs (activities and desires with which your user could use help), not 
nouns (solutions).  Identify needs directly out of the user traits you noted, or from contradictions between 
two traits – such as a disconnect between what she says and what she does.  Write down needs on the side 
of your Empathy Map. 
 
IDENTIFY INSIGHTS: An “Insight” is a remarkable realization that you could leverage to better respond to 
a design challenge.  Insights often grow from contradictions between two user attributes (either within a 
quadrant or from two different quadrants) or from asking yourself  “Why?” when you notice strange 
behavior. Write down potential insights on the side of your Empathy Map.  One way to identify the seeds 
of insights is to capture “tensions” and “contradictions” as you work. 
  

 

Empathy Map 
METHOD 

::  15  :: 

EMPATHY 
MAP

ROPO 
ROBO
Research Online Purchase Offline 
           
        ≠ showrooming

ROPO 100% Physique

100% online ShowRooming

inspiration  ONLINE.                                                     OFFLINE
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MonoCanal
MultiCanal
CrossCanal
OMNICANAL

multi 
cross 
omni

OMNICANAL
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Parcours 
Client 

Utilisateur
I   I      I      I   II                I     I      I   I           I        I       I      I   I

ARRIVEE  DEPART 

visible

parcours total

Customer Journey

…



Nom du Touchpoint /  
Point de contact

1 2 3 4 5 6 7

Channel / Canal

Interaction du client

Interaction de la marque

Avis du client perçu par le client

Décalage avec le 
positionnement voulu

funnelytics.
io
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hubertkratiroff 
 

06 80 43 29 05 
 

hubert@kratiroff.com 
linkedin.com/in/kratiroff 

@kratiroff

183 avenue Jean Lolive - 93500 Pantin

12 rue Pierre Sémard - 38000 Grenoble
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