





PeY
DAO



DeFi : decentralized finance

DAQ: decentralized autonomous organization
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WEB 3 In
our lives
our companies
our citizenship
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customer obsession

user centric

nesoin utilisateur
nain point / probleme
collaborateur
manager / équipe
cible / segment
GEN BXYZa

proposition de valeur
cas d'usage

)&

parcours / UX

Journey

point de contact
touchpoint
publicité / SAV
telephone
conversation
sans couture
sans défaut
sans friction
différentiation
offre

pain killer
candy
vitamine

0110
1001
1010

DATA

[OT
Connexion 4G
WIiFi

BLE

capteur
tacking, tracing
[OB

NPS

MCA

[A

ML

Datalake

5V
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Le WEB sans cookie,
Nous oblige a reconnaitre nos utilisateurs
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ou a les perdre !

Digital = Data



UX>cx

nombre
plus de user que de client




CX>ux

qualite .
plus de contact avec les clients
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User
tngagement

SALES
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SANMISUNG

Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder)

lorsqu’il rencontre la marque dans un

arcours enchanté (points de contact,
ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless)

Il laisse des traces de son passage sous

forme de données (connexion, tracking,
tracing...)
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Keeping an
emply chair
S0 the
customeris " -.
always in the : {
room [ ‘

(5 ActmHinkiMPacT CHAIR > VOICE : VOC (voice of the custumer)

VOC



eah-Luc

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

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

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant

Education Supérieure (ingénieur
école xyz
promo 91)

CV pilote entreprise 1
Pilote entreprise 2

Passionné d’aviation et de
modele réduits

Passionné de races de chiens et
de voyages en Asie

Revenus I
Ville
Fréquences

Niveau Technique

F ol

Usage mobile

F ol

Know How

™

™






BtoB vs. BtoC
DTC
DNVB

BtoRtoC,
BtoltoC,
BtoltoBtoRtoC

BtoA = BtoG
BtoR

CtoC, CtoB

« la véritable
economie est la
consommation finale
des ménages, le
reste n’est que
variation de stock »

John Maynard Keynes
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Digital Native Vertical
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CtoB

GtoB

RtoB

EtoB

MtoB

CtoC

GtoC

RtoC

EtoC

MtoC

CtoG

GtoG

RtoG

EtoG

CtoR

GtoR

RtoR

EtoR

MtoR

CtoE

GtoE

RtoE

EtoE EtoM

MtoE MtoM



Millennials ???

BabyBoomer (1940 - 1965 +/- 6 ans)
GenX (19551985 +/- 8 ans)
GenY = Millennials (1979 1999 +/-5 ans)

GENERATION £
CONNECTED FROM BIRTH

bridaing dentity '
laptableN/ protest \ | Bora mid-1990s 2 2010,
multi - task ek taking '
{ : ! ." . 1 ,‘ 2 N & 1°L M

(Generation

SAFRAN
Mniversity
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Le mot arrogance contient deux r, un r de mepris, un r de
connerie.
07:55 - 24 mars 2016
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GEN

e bernard pivot

#G E N / dl" Dans ma generation, les garqons recherchaient les
n a pa S age patlites Suegoises qui avaient ia reputation ¢ etre moins

coincées que les petites Francaises. Jimagine notre

#G E N p réfé re | e gtrc;::i:wf:tte?:t“re troui le, si nous avions approche une
contenu online natif
#GEN visite 3 reseaux /|

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

e
!!!!!!




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



ET POUR FINIR :

Plus d’attentes...



Nouvelles
Attentes

Pourguoi se contenter du
minimum ?




SELF-ESTEEM
A VM, WA T,
WCOGNTION, SSPRCT

BELONGING-LOVE

PRENMOR, TAML Y, WPOUME LOVER

BATTERY

o)an



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

20710 : mobile / smartphone
2015 : living services

2020 : blockchain (use case NFT)

S
source : Google, Accenture
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If you're not on Google,

You don’t exist




Si vous n’etes pas dans Google,
VOus n’existez pas !

#GenX






NAVER
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Living Services




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




WE LIVE IN A CULTURE OF
LIQUID EXPECTATIONS,

WHERE EACH NEW AND AMAZING EXPERIENCE
BECOMES THE STANDARD TO WHICH ALL

OTHERS ARE COMPARED
W
ot »
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GAMIFICATION
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PERSONA
User—-story




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

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

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d’originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
EducationSupérieure (ingénieur école promo ...)
CV pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné d’aviation et de modele réduits

Passionné de races de chiens et de voyages en
Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probleme 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

Fréquences

Niveau Technique

Usage mobile

J

Know How

J .



Name

| N—

Age
Live With
Education J |
p/ 9 Resumeé
« QUOTE : happy Company 2012...2020 | :
to be an Products
entrepreneur in | +:
Description: funder of an IOT PAIN POINTS
company
9 employees | .

7 millions euros turnover
29 clients with 650 shops

S

FOR SUSTAINABLE .
DEPARTMENT ‘ VALUE CREATION G ECOLE DE LA FINANCE 10/04/2020 RENAULT INTERNAL 299 RENAULT
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Surnom
Age

Vit a

Vit avec
Enfant
JOB
Education

CV

Passionné par




Lost GEN

Greatest Gl GEN

Silent GEN =1925-1945 +/- 10ans o ‘
BabyBoomer = 1940 - 1965 +/- 8 ans o B = o
GenX = 1955 1985 +/- 7 ans e
GenY Millennials =1979 1999 +/-5 ans

GenZ DigitalNatives = GEN C 1994 2007 +/-4 ans
alphaGen =2008 - 2020 ?

SingularityGeneration = 2018 - 2030 ?

Revenus

Jean-Luc
Nom Jean-Luc

Fréquences

«jo eau v pilote entreprise 1
mét ais mes
onl Pilote entreprise 2
on Niveau Technique
— 7 employeur mest pas : I
e I I - ® '7'{0'.’ seul centre Passionné d'aviation et de modéle
dintéréts X shuits
I
Passionné de races de chiens et de USOgC mobile i
Jean Luc 36 ans est pilote voyages en Asie
depuis 3 ans dans une
compagnie européen "




BABETTE

_ =2
-~

{( 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.

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

69 ans, retraitée de la fonction publique, mariée a
Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1 influenceur)

Vit a la campagne entretien son potager, son jardin et
sa maison

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

Problémes, attentes, frictions ;

son électroménager n’a pas été changé depuis 25 ans
et sa TV est encore cathodique

son téléphone a clapet ne lui permet pas de
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre leur vie
sur les réseaux

Revenus

Frequences
| v

Niveau Technique
| h 4

Usa%e mobile

Know How
| v







EMPATHY
VIAP
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Empathy Map Canvas

£ WHO are we empathizing with? GOAL 1 What do they need to DO?
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Parcours
Client
Utilisateur
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Understanding the Customer Journey

G ACTTHINK IMPACT &S SAFRAN



Social

Web
In Person = bedi
Contact center -
Service Agent
Mobile o

Recevve Indocmation
Vi sus

iaelyon 2N S







CUSTOMER EXPERIENCE s
JOURNEY -

Uage
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Customer Lifecycle
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SAMSUNG

360°
Tunnel de conversion / vente
Conversion funnel

Sales Pipeline
Lead Generation
<’Lead Nurturing




Awareness
Acquisition
Activation
Retention
Revenue
Referral




SAMSUNG

Notoriété

>Awareness . mgm
P> Acquisition Ach|5|t|0n

> Activation  Activation

D Revenss  Retour
XJ Referral ACHAT
Parrainage

G




SAMSUNG

Notoriété

> Awareness . mgm
> Acquisition Acq_l"5!t|0n
> Activaton  Activation
J Retention

XJ Revenue _
AJ Referral Parralnage

G




SAMSUNG

> Awareness
> Acquisition
P> Activation
AJ Retention
AJ Revenue
AJ Referral

G

Acquisition
Activation
ACHAT

Retour
Parrainage

N




SAMSUNG

> Awareness
> Acquisition
P> Activation
AJ Retention
AJ Revenue
AJ Referral

G




SAMSUNG




SAMSUNG

TOFU
Top of the Funnel

MOFU
Middle of the Funnel
MID FUNNEL

BOFU

Bottom of the Funnel




Notoriété, Awerness,
attention

Intérét, connaissance

Désir, Affection

Conversion, Action,
Achat

CLIENT

Acquisition trafic

Découverte des
fonctionnalités

Mise en avant
marque

Promotion,
incentive

Fidélisation

CTR

Brand Content
Blog

BC, SM
StoryTelling

Retargeting
Couponning
CPA, CPL

Email



SAMSUNG

Ordre des étapes
Durée du cycle de vente
Taux de conversion

Stades du lead generation
et lead nurturing
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CISCO
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Clients



salesforce

° 10
Ooiio

ANWLGG

There Are 7 Main Stages

in a Sales Pipeline

//>\\\
[ ) 5. Negotiation and
1. Prospecting { %@) | commitment
X /
e e

// 23
/ \
2. Lead qualitication ( | 6. Opportunity won
\ /

\, /
B

7N
4 \
| 3.Demo or meeting ( .E | 7. Post-purchase
\\ /‘
R

4. Proposal



SAMSUNG

AttribUtion = last clic
COntribUticn = toutes les actions

Sans COOkie = jardin clos login
Walled Garden




SAMSUNG

- = 100% de Pefficacité
Att” bUtlon est attribué a une
action :
pub

recherche
first clic

last clic




SAMSUNG

- - Calcul du taux de
Contribution ntribution de
chaque action :
5% pub RS
10% sea
15% seo
20% avis
15% blog / content
15% fiche produit
20% eboutique Samsung




Contribution
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SAMSUNG

Sans Cookie
Cookieless

Guerre : FPD et login
First party data

Walled Garden
Plateforme

2FA (2 factor auth)
Ouverture de compte







CE PDG
EST CON-

COrNe O 10 D &Ure 00 €5 eMNMDIOy ¢
Cos: DO g Choeed L te, 1D s
c."‘ﬂ Ll SRR Qi MMt O FOger s o

OOOUNDT WTAIMEr:S Dtaut 22 sans st O

Dm0
a lunchr
p— D e "% " en v N Sdm s

CE PDG
EST DUR-

aDMMment oNQAQE drs T aMdde A0 00
s QUati0 de v U trivviyl. CeSl DOWIOUO!
OO LuncOw, In SaUWe Cone stres«osto
Qs DEMET 00 1Ogey SOM S8 oune Wakmem
PANOWE £t sans e Of pae M

=< lunchr

P — b [ R R Sl o

)

DANY BOBUN

LOIC SOUNEYRAND

CRfarive Of LN

CE PDG
EST CON-

-comeé par votre bien-étre en entreprise,
C'est pourquol Il & créé Lunchr, la seule
carte titres-resto qul permet de reégler son

déjeuner vralment partout®™ et sans limite
de palement .

lunche

== unchr

T p——— , L carte Utres-reato, an mieux.




"l
1

3
:
i
1

‘
L'

L

Swiie Card
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Let’s smile
at work.

Swile, la carte et I'app au servic
de 'engagement des employes.

swile

Swile Card

La carte la plus puissante jamai
imaginée pour les employeés.

La carte titres-resto

swile

Bl et
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Lancer la version HybridWork de SWILE :
réservation et payement de coworking

déplacement pro (train, avion, multimodalité, mobilité douce)
hébergement pro (tout type d’hébergement)

achat d’équipement de bureau (écran, chaise, webcam...)
choix, réservation et paiement de formation pro

et bien sdr le déjeuner en ticket resto demateérialisé

OBJECTIF VALO : passer de 1 a 6 milliards !

MAIS






Les grandes
reussites viennent
des bonnes equipes
aui ont pivote... plus
que des grandes
Idees !




Les VC (venture capitalist)
choisissent d’abord I’equipe ...
et Ioriente sur un bon projet






Name

| N—

Age
Live With
Education J |
p/ 9 Resumeé
« QUOTE : happy Company 2012...2020 | :
to be an Products
entrepreneur in | +:
Description: funder of an IOT PAIN POINTS
company
9 employees | .

7 millions euros turnover
29 clients with 650 shops

S

FOR SUSTAINABLE .
DEPARTMENT ‘ VALUE CREATION G ECOLE DE LA FINANCE 10/04/2020 RENAULT INTERNAL 352 RENAULT



Millennials

BabyBoomer uso-ss+-sans
Genx (1955 1985 +/-8 ans)
GenY — Millennials (1979 1999 +/- 5 ans)

(Generation | ' AR - . GENERATION
: ‘ CONNECTED FROM BIRTH.

bridging identity
adaptable\/ protest . | Born mid-1330s to 2010.
multi-task risk-taking b '
education fearless DELMAN 8095:




Empathy Map Canvas

£ WHO are we empathizing with? GOAL 1 What do they need to DO?
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Customer Journey




Nom du Touchpoint /
Point de contact

Channel / Canal

Interaction du client

Interaction de la marque

Avis du client pergu par le client

Décalage avec le
positionnement voulu
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Epic

User Story
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1/ Présentation équipe (1mn oral)
2/ Persona (1)
3/ Carte d’empathie (simple)

4/
5/
6/

Parcours client (7j)
Product Backlog (10 user stories)

Prototype (Marvel App)

Better done than perfect



Vin Cerf
Tim Berners-Lee
Metcalfe

Moore
Rifkin




Satochi Nakamoto
Vitalik Buterin
Pascal Gauthier

Nicolas Julia

PNL




METCALFE’S LAW
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Age

Vit a

Avec

Enfant(s)

Education

Dipléome

Premiere entreprise

Occupations

USER STORY / PAIN POINTS / PROBLEMES

+1

+1

+1

+1




Parcours Utilisateur
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Nom du
Touchpoint /
Point de contact

Channel / Canal

Interaction du
client

Interaction de la
marque

Avis du client
percu par le
client

Décalage avec le
positionnement
voulu

Solutions et
propositions
d’amélioration




Nouveau
nomdu: 1
produit 2
entreprise

Secteur (s),

pays,
industrie (s)

Positionneme
nt et/ou
Promesse

Business
Model
BotBtoC

Définitions du = Définition générale, courte et simple du marketing Adaptation de cette définition pour ce cas de BtoB
marketing



Nom opération

Outils
utilisés

Avantages
Utilités

Date ou
période

Budget
HT




Cible Responsable Outils Argumentaire Date Budget
utilisés ou HT
périod
e
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hubertkratiroff

06 80 43 29 05

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






CHIFFRES CLES

8 000

O%///

AN

étudiants

\ B

5600 en formation
"dans la salle de class:e

2400 "hors les murs" (alternan

programmes

de formation

\
J

cesures, échanges...

200 sportifs
de haut niveau

en France et a
I'international
du niveau Bac+2
au Bac+8

382



INTERNATIONAL

étudiants internationaux
159 nationalités dans 'école

41% des effectifs

partenaires internationaux
dans le monde entier

accords de

double dipléme
avec des institutions
internationales
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MANAGEMENT 38000 Grenoble — France @A \ AACSB “EQUIS
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