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RAPPEL

Un client
ça ose 

tout
Les lois de

Michel Audiard



Key 
TakeAways 

 
 

ce qu’il faut retenir

1/ user 
2/ user 
3/ user 

!

CHAIR ! VOICE   :   VOC (voice of the custumer)
VOC

toutsurlemarketing.com/MTI
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INBOUND 
MARKETING

1 2 3
CUSTOMER 
EMPOWERMENT

One clic away
« Power in the 
hand »
AdBlock
TouchPoints
Soft Power
Privacy
Living Services

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM
ZMOT
SEO
UI UX CX IxD SD
WTS

Personas  UserStory

TAUX DE  
CHURN 

Engagement
Viralité
Fidélité

Lovemarks



One Clic Away

Taux de conversion PDV physique 50%
Taux de conversion e-shop   3%
Abandon de panier 60%
Abandon de caddy physique   0%

4

outils et mesures

VOC Customer Empowerment 
Écoute user par MCA : audit des TouchPoints 
Consom’acteur / Consom’agent 
Pouvoir partagé entre MARQUE et consommateurs et 
salariés : 
 Symétrie des attentions 
 Alignement de l’information 
 CMI



Empowerment
Par le choix 
Par l’action 
Par la technologie 
Soft Power

Customer Centric  
Customer Focus 
Customer First 
Customer For life

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 l’information 
 Symétrie des attentions 
 CMI 
 UX 

Écoute utilisateur par MCA :  
 audit des TouchPoints

USER
USER

USER
USER

Permission  
marketing  
de Seth Godin  
(1999)

Origines



Seth Godin
« turning strangers into friends 
and friends into customers »

Marketing is a contest for 
people’s attention 

Permission marketing is 
marketing without interruptions 

Seth Godin

Permission

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

inbound marketing





Micro Moments
Stimulus
Know / Go
Do / Buy

AFTER SALES
SAV service client
Social SAV
FAQ
Vidéo Utilisation

Négociation 
Closing
ABC

SEARCH
SEO
+ SEA

Social
Referals

PRE SALES
Avant-Ventes
Support
Assurance
Rassurance
Confirmation
Stock / délai / livraison
Conditions
Retours possibles ?

Portes d’entrée 
vers 

INBOUND 
MARKETING

blog 
réseaux sociaux 
QrCode 
ChatBots / LiveChat 
brand content 

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

e-mailing en  OPT-in

Les moyens du inbound marketing 

blog 
réseaux sociaux 
QrCode 
ChatBots / LiveChat 
brand content 

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

e-mailing en  OPT-in

Les moyens du inbound marketing 
blog 
réseaux sociaux 
QrCode 
ChatBots / LiveChat 
brand content 

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

e-mailing en  OPT-in

Les moyens du inbound marketing 



blog 
réseaux sociaux 
QrCode 
ChatBots / LiveChat 
brand content 

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

e-mailing en  OPT-in

Les moyens du inbound marketing 

Landing Pages  
vs.  

Home Page



Une par action  
CTA  
A/B test 
 
Conversion : 50% 
TAG 

AB testing



1/ Quelle opération ? Quel Média ? 
2/ Quel CTA ? 
3/ Quelle accroche par rapport à 
quelle recherche / mail ? 
4/ Deux idées en compétition 
5/ A/B test 

EX : Landing Pages

OUTILS

CHATBOT 
&  

LIVECHAT



Un peu d’intelligence artificielle 

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

Une rentabilité immédiate 

LiveChat automatisé

Les ChatBots



ONBOARDING 



ZMOT

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

ZMOT ! micro moments



SEO



SEO SMM ASO 

Outils du Inbound par excellence

SEO 
 
SSL https  
Responsive 
Google  
AMP : Accelerated Mobile Pages



        
RWD

GOOGLE  
AMPGOOGLE  

AMP



backlink : MOZ Backlink : majestic



Robots.txt     Sitemap.xml Page Rank

Facebook Timeline EdgeRank



marketing 
d’influence

sli.do

#
mti

LinkedIn
https://business.linkedin.com/sales-solutions/social-selling/the-social-selling-index-ssi



https://business.linkedin.com/sales-solutions/social-selling/the-social-selling-index-ssi



CURATION
Curation de contenus

Sélection + Agrégation +  
Éditorialisation + Contextualisation+ 

Enrichissement + Partage  
= 

Curation

The benefits of  
Content Curation for SEO



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

real time 
marketing

QrCode PHYGITAL

QrCode



lien entre  
analogique/physique  

digital

QrCode

       Cours de marketing               2016 kratiroff

1
UNITAG

pour encoder
avec action

2
UNITAG

pour lire sur 
mobile

       Cours de marketing               2016 kratiroff



NPS
Mesurer ce qui est 
mesurable et  
rendre mesurable  
ce qui ne l'est pas

Galillée 1564-1642  
1604  annus mirabilis  

1633 Et pourtant elle tourne

NPS 
Net Promoter Score

NPS (Net Promoter Score)  
développé par Fred Reichfeld (Bain & Co)  

2003 Harvard Business Review

Ce qu’il faut retenir / Key takeaway 

1/ Calcul : (9+10) – (0 à 6)    (sans 7 et 8) 

2/ Question décalée : conseillerez-vous ? 

3/ Fréquence : trimestrielle



ESP CTA

Économie de l’attention
économie comportementale

like 
clic 

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



vendre 
ou 

mourir toutsurlemarketing.com/MTI.pdf
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BRAND 
CONTENT

1 2 3
FOMO

Infobésité
Info-Snacking
10 heures
Hyper Choix
Digital Detox
NoMoPhobie

BRAND CONTENT

StoryTelling
Native ad
Gamification
Curation
Vidéo
RTM  /  SEO

POEM

LOVEMARKS

Respect du lecteur
Respect du client
Fidèle au-delà du 
raisonnable



OVERDOSE

OVERDOSE

Info Cacophonie

Syndrome du Hamster



YouTube

0

500

1000

1500

2000

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

CREDOC 



source: www.millwardbrown.com/adreaction/2015/
report/Millward-Brown_AdReaction-2014_Global.pdf

MOBILE FIRST  -=> MOBILE 
ONLY

Infobésité
L’hyper choix de l’utilisateur 

Info snacking 
ou 

Digital Détox 
ou 

Séduction/Émotion/Premium

InfoBésité



Tableau Périodique

« Le brand content c’est 
ce que devrait être la 

bonne publicité »

Olivier Altmann



« contenu éditorial créé 
par une marque »

Hubert Kratiroff  
(Les fonctions du marketing)

« production de contenus 
nouveaux par les 

marques »

Hubert Kratiroff  
(Les fonctions du marketing)

Content is 
king



Content is 
king

Context 
is god

hk

Avant / Après

PUB : faire passer un message 
<-->  

BC : partager une expérience 



Avant / Après
1) Le consommateur devient un public 
2) L’annonceur devient directeur des 
programmes 
3) La marque se transforme en éditeur 
(média, publisher) 
4) Le contenu créé devient un actif (asset)

la marque est média

prévision 2016

…avant une 
marque faisait des 
pubs, aujourd’hui 

elle fait des romans

HK, prévision 2017

StoryTelling

NoStory : NoBusiness



Best StoryTelling ever
veni vedi vici

second StoryTelling
asteroide B612

learn marketing

LE MEILLEUR  
BRAND-CONTENT





Primer 
 
Google



LOL ? WOW ?

…avant une marque 
faisait des pubs, 

aujourd’hui elle fait 
des romans

HK, prévision 2017





la marque est média

prévision 2016

native 

What is native advertising?

Contenu sponsorisé, pertinent pour 
l'utilisateur, qui n'interrompt pas son 
expérience de lecture, et qui s'intègre 
dans l'environnement éditorial qui 
l'accueille



StoryTelling
StoryBoarding
Video Captation and Editing

Video Marketing

Vidéo 
Verticale STORY

VIDÉO



Prompter Curation de contenus
Sélection + Agrégation +  

Éditorialisation + Contextualisation+ 
Enrichissement + Partage  

= 

Curation

CONTENT

FAB LAB
Michelin



Créateur de :  
contenus  

événements  
 compétition 

documentaires  
redbull.fr = site média 

galerie photo 12 rue du Mail  
géré sur 160 pays par 3000 personnes media house

Red Bull excelle dans la création de contenu sans agence

3 à 8 millions  
de vues live 

200 millions sur YT  
2 milliards JT  

D 
  

 

Daily

W 
  

 
M 
  

 
Q 
  

 

Weekly

Monthly

Quarterly

Tweets Short Press 
Releases

New Blog Post New News 
Articles

Webinar
(Tactical)

Big Webinar
(Senior Manager)

RSS
Feed

Long Article/News 
Posts

Podcast

Research 
Release

Major
Whitepaper

iPhone/Android 
App & WebSite  

Updates

Mini-Whitepaper 
(i.e. 5 ways to…)

Newsletters

calendrirer 

utilisation
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CONTENT
DISTRIBUTION

… 
POEM 

…

POES m
Paid 
Owned 
Earned 
Shared 

Média & Marketing

Empreinte Digitale



PAID
Achat d’espace 
Displays 
Liens sponsorisés 
Programmatique & RTB 

OWNED
propriété de l’annonceur  

website 
catalogue 
print 
newsletter  
emailing

EARNED
Ensemble des retombées générées 
gratuitement par une marque

SHARED
Earned via les partages de réseaux sociaux 
(retweet, like …)



PAID 
• Bannière 
• PPC 
• Mobile adv 
• App 
• …

OWNED 
• Websites 
• Mobile sites 
• APP 
• Proprietary 

blogs 
• Video 
• Data Planning 
• E-mail 

Marketing 
• SMS & Mobile

EARNED 
• Social média 
• Word of mouth 
• Forum 
• News PR 
• Bloggers

CONTENT
STRATEGY

Loi de Metcalfe et viral loop

Stop 
GO 



Béhar (Yves)

« Advertising is the price companies 
pay for being un-original » 

« La publicité est le prix que paient les entreprises pour leur manque 
d'originalité »

Empreinte digitale



MERCATOR

Marque avec laquelle on 
entretient une relation quasi 
amoureuse.  
Et une méthode d’analyse 
des marques et de stratégie 
de marque  
             Saatchi&Saatchi (Publicis Omnicom)

Saatchi

a Lovemark is  
a product, service or entity  
that inspires Loyalty Beyond Reason 

VIDÉO KEVIN ROBERTS

CRM & VRM

Transaction  
➔  

Relation



Key 
TakeAways 

 
 

ce qu’il faut retenir



1/3 curation 
1/3 recyclage 
1/3 nouveau 

content

Paid (-) 
Owned (+) 
Earned (++)

UX
PARADOXE 
EXEMPLAIRE



AI +  amazon = amazon go

Digitalisation des entreprises

Objectif N°1 : Améliorer l’experience 
client Best 

UX 
Ever 
second visit ?



Tesla Toronto Yorkdale Mall  
NorthFace ClubMonaco MS APPLE



UX 
Guru 

with Jony Ive

Dieter Rams (Braun & Bauhaus de Walter Gropius 
)

Worst 
UX 

Ever

UX : User eXperience 
 

toutes interactions  
perçues par l’utilisateur 
avant, pendant et après 

l’usage



toutes  : omnicanal  
interactions : touchpoint, point de contact  

perçues : même pas voulues par l’entreprise 
utilisateur : client, consommateur 

avant, pendant, après : parcours complet,        
customer journey 

usage : achat, utilisation, test, destruction

StoryTelling

NoStory : NoBusiness

Best StoryTelling ever
veni vedi vici

second StoryTelling
asteroide B612



OnBoarding
Version RH : accueil 

Version Digital : Prise en main 
Premier contact et étape du parcours 
Fluidité des formulaires 
Facilité des procédures 
UI et UX



Bâtir une bonne UX : 
1/ supprimer  

et seulement après  
2/ ajouter

1/ Supprimer les :     
irritants,  allergènes  

points de friction (frictionless)  
coutures (seamless)  

défauts (flawless) 
 

= simplifier

2/ Ajouter : 
  satisfaction, fluidité 

  art, plaisir, sentiment 
  personnel, émotion 

  sourire, humour 
 

= enchanter



ROPO 
ROBO
Research Online Purchase Offline 
           
        ≠ showrooming

multi 
cross 
omni

marketing  
produit 

marketing de 
l’expérience…

Expérience : 

Parcours 
Client



Parcours client visible et invisible

I        I             I      I   II        I             I      I   I           I        I             
I      I   I

ARRIVEE  DEPART 





AARRR

Parcours vu par le client



agir sur la pente de 
l’entonoir



analytics

toutsurlemarketing.com/MTI
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MARKETER L’INNOVATION 
COMMUNIQUER 
RENTABILISER

1 2 3
MARKETER 

L’INNOVATION

1



smithery.co     willshire john  

Discipline reine du 
marketing : 

 
Positionnement

INBOUND 
MARKETING

Simon Sinek  
WHY



COMMUNIQUER 
L’INNOVATION

2 SEO

BRAND 
CONTENT



Tableau Périodique

CTA

RENTABILISER 
L’INNOVATION

3
• BMG 





• BMG 

BtoB vs. 
BtoC BtoA, BtoR

BtoRtoC, 
BtoItoC, 

BtoItoBtoRto
C

CtoC, CtoB

John Maynard Keynes : « la véritable 
économie est la consommation finale 
des ménages, le reste n’est que 
variation de stock »

Quelques mots sur le B to ?

HtoH
Human to Human

…  
Human 

To 
Human

Marketing Attribution 

QUI A LE  
DERNIER CONTACT ?



LA MARGE TOTALE 

VA AU 
CONTACT FINAL

b

BusDev

business  
development  

 
BusDev   -   BizDev toutsurlemarketing.com/MTI.pdf
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make it happen

vendre 
ou 

mourir



BisDev ou
Growth Hacking

…  
si vous ne payez rien,  

c’est que  
 

VOUS êtes le produit

Il vaut mieux toucher  
les gens qui comptent  

 
que de compter les  
gens qu’on touche 



unlearn 
unmarketing 

unselling 
unpodcast

Scott Stratten

Équation du 

chiffre 
d’affaires

CA = 
Prix x Freq x 

Montant x quantité 
x NA

Quantité = 
existant + nouveau 

+ upsell + cross 
sell



Nombre acheteurs 
= 

NCA + NCR + leads 
+ abandonnistes …

Dans quel ordre et quelles 
conditions peut on agir sur 

ces paramètres ?

L’ART  
D’ATTEINDRE  
UN OBJECTIF



Sun Tzu  
 

www.artd
elaguerre.

com

Red-Blue Ocean (ChanKim HBR 2004)

McKinsey Matrice de Mc Kinsey (GE)



SOSTAC
S : Situation, analyse interne, externe, marché, concurrence, 
portefeuille…

O : Objectifs en terme de cible + SCP + finance + persona + 
marketing    + KPI…

S : Stratégie globale, macroplanning, phases

T : Tactique, microplanning

A : Action, plan d’action commerciaux, marketing, 
communication 

C : Contrôle, BP, Finance, PV, TBM, KPI, BM

Business Model  Alex Osterwalder Osterwalder

Voir Sun Tzu

Tunnel / entonnoir de 
conversion 

Sale pipeline / funnel



AARRR

AI +  amazon = amazon go





les  outils du growth hacking
NUDGE 
MARKETING

Cf. Wikipédia

Amartya SEN  
Nobel 1998 pour IDH 

Richard Thaler 
Nobel 2017 pour Nudge 

What’s next ?



YOU ARE  
what is next

! Une alliance pour  
répondre  à 3 enjeux  
 sociétaux  majeurs  : 
 Le développement  
 des Technologies  
 de l’Information  
 et de la Communication,  
 la Santé et l’Energie 
! Grenoble Ecole  
 de Management  est  
 la Business School 
 de ce campus  d’innovation 
! Un éco-quartier  
 de 250 ha  
 au cœur de la ville  
 regroupant chercheurs,  
 cadres et étudiants 
! Un investissement  
 de 1,3 milliard d’euros  
 sur 5 ans. 

 

UN OBJECTIF 
COMMUN  

CEA 
CNRS 
ESRF 
ILL 
EMBL 
UJF  UGA 
Grenoble INP 
GEM

8
UN CAMPUS  
D’INNOVATION  

institutions grenobloises de  
renommée mondiale, 
au service de la recherche,  
de l’enseignement et de l’industrie

www.giant-grenoble.org



UNE TRIPLE 
ACCRÉDITATION  
DÉCERNÉE PAR  
LES GRANDS ORGANISMES  
INTERNATIONAUX RÉFÉRENTS

5e  
Palmarès 2014  
des Grandes Ecoles  
de Management 
Le Point , Le Figaro Étudiant,  
Le Parisien - 2016  

F r a n c e

  
4,3/5 
En satisfaction  
des diplômés 
L’ Étudiant - 2016  

M o n d e

20e 
Meilleure école  
en Europe 
dans le European Business Schools Ranking

31e 
En Europe 
dans le classement 
EMBA 45e

et 47 e 
Dans le palmarès inter 
et intra Entreprises 

27e  
Rang mondial 
MBA Grenoblois 
America  
Economia  - 2015

Financial Times    2015 

12e 
Rang mondial dans le 
Master Ranking 
pour le programme Master in International Business 12e 

Rang mondial 
Meilleures formations 
« Juniors » 
Pré-expérience  en Finance 

22e 
Rang mondial 
MBA Grenoblois 
The Economist 
« Which MBA Guide » - 
2015

C
LA

S
S

E
M

E
N

TS

FIN
DEVELOPMENT  PARADOX

320
Décomposition

T

moi



