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MARKETING () Cours: FONDAMENTAUX
DES SERVICES du marketing des services

acm,,, 2 :PM ) Cours 3: Digital Marketing (OM)

Plan Marketing ' | ("1 Cours 4: Stratégie marketing

Mind Map

Quelques informations

4 x4 = 16 heures

www. lemarketing.com rakech

Digital Generation :
PM FaceBook, WikiPedia, SMS & Mail : OK (+/-5)
YouTube, scrolling : Interdit

4 tests + notes de participation

tout sur le marketing...
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Votre bibliographie

1/ Must-reads
Fonction Chef de Produit Marketing ~ Hubert Kratioff - Dunod

Pian marketing - N. Van Laethem - Dunod

2/ Pour aller plus loin
Lexicom - Les 3000 mots du marketing, de la communication Serge-Henri Saint-Michel

MBA Mareting, ynthése des melleurs cours américains - Hio eheve = Mexima
Mercator- Théorie et pratique du marketing - Lendrevie Lindon - Dalloz

Le marketing selon Kotler - Philip Kotler

Le publicitor - Jacques Lendrevie Bernard Brochand - Dall

Strategor Politique générale de I'entreprise, stratégie, structure, décision -JP Détrie
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PARTIE 2

Vos évaluations

19

Vos favoris

‘www.toutsurlemarketing.c
www.toutsurlacom. r (www ‘cbnews.fr)
www.chefdeproduit.c:
www.offremedia.com (1nn%médll)
‘www.e-marketing.fr

www V=nlvevr|s= com

www.strategie

wnwlsa

tsdevente.com
‘www.infosmd.com
www.adetem.org
www.ladn.eu
www.influencia.net

iTunesU, HBS, LBS
La chaine Forbes YouTube : youtube.com/user/forbes

TED, Ignite

Les groupes sur : Google+, Viadeo, LinkedIn
Les MOOC : Coursera, Kahn, edX...

Vos tests

3Quizz + 1Question de réflexion
Points bonus attribués pour les
participations

Note finale :

Quizz1+Quizz2+Quizz3+question+points bonus

4
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Vos évaluations

Vous serez amenés a évaluer
les professeurs...

... pensez-y ;)

... pensez a la démarche de
marketing de service !!!

TOOLS

nva
Cloud SAAS PA/()S
Word (style) AWS / OVH

_ Mail Chimp (ESP) .
w SurveyMonkey Sketch3 / iDraw
PPT (masque / master) Ca i

- xMind bunkR / Prezi B
E Gantt TRELLO / Scrumblgs
3 GoogleDrive (Ganthad/®
x Unitag Hadoop !
= |
U Xcode Doodle e
@ Excel (TCD) SalesForce
wowrsss  GoogleTrends Nerkate
TXT sublime ANGULAR D3js sc_mmt\r
GitHub()  Browser (Chrome) i
HTML €SS JS et
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One more thing. ..
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Marketing & éco. 49
Décomposition

Types de marketing
Marketing & finance

SIM

CRM

e
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PARTIE 1

Economie,
marketing et

services

PARTIE 3

Vos théses

Les concepts fondamentaux
du marketing

des services

Cours 1

Vos théses & mémoires

Sujet de mémoire ou thése
(différent d’un stage)
Bibliographie (on & offline)
Illustration a chaque page
Prise en charge de la salle, de
I'intendance et du temps
L’art de la citation !!!

36
Sommaire
1. Marketing, services 4. Marketing et
et économie finance
1. Définitions 1. Investissement
2. Satisfactions 2. 1=2
3. Paradoxe 3. Business model
2. Décomposition du 5. SIM (Systéme
marketing d’information M)
1. Philosophie 1. Données primaires
2. Stratégie 2. Données secondaires
3. Opérationnel 3. Analyse
3. Types de marketing 6. CRM
1. Bto... 1. Principe
2. Offres 2. Méthode
3. Matrice de Levitt 3. Logiciel
40

TL;DR

comment
appliquer le
marketing

au
quotidien ?
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G TOUJOURS|
PLUs

M3 Modern Marketing Model

. Strategy

. Market Orientation
Customer insight

. Brand & Value

. Segmentation
Targeting

uhWNE

G 2 =)

6. Positioning

7. UX / CX & content

8. Distribution

9. Promotion

10. Data & Measurement

P
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«meeting
needs

profitably »

Philip Kotler
(2006 12éme édition de Mkt Mgt)

Meéfiez-vous des recettes des années 60

4p

bon produit bon prix
bon endroit bon moment

cognitif conatif affectif
SONCAS
AIDA
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TOUJOURS|
PLUs
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The best marketing strategy ever

.CARE »

Gary Vaynerchuk

Stop selling. Start helping
Zig Ziglar

le marketing
transforme la

Autre définition

Science qui consiste a concevoir I'offre d’'un
produit en fonction de I'analyse des attentes du
consommateur en tenant compte des capacités

. . de I'entreprise ainsi que de toutes les contraintes
satISfaCtl o n d u g:r:’t:;l}rz:tiel écom;:lix;u(: !cul:urel Ilt.'egisltatif t Industry sty Seovkes M":‘T
consommateur en k- — b=
p rOfit pou r t Information ]
o [l'entreprise
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Apprivoiser le marché

Marketing et économie

Marketing <
microéconomie

Economie = science
molle

(science humaine)
L’attitude rationnelle
des agents !

Micro-macro-socio-
psycho-neuro-
économie

* Qualité réelle de I'offre (biens et
servi

« Fonctionnalités (benchmark)

+ Disponibilité du produit

+ Réponse aux besoins

Objective

* Qualité pergue

« Image, appartenance

+ Perception du prix

* Attentes, motivations et freins

Subjective

la mesure du profit et de la satisfaction ...
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Marketing & éco.
Décomposition
Types de marketing
Marketing & finance
SIM

CRM

e

Sommaire 2
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La philosophie marketing

Marketing STRATEGIQUE

66

PARTIE 4

Décomposition
du marketing

67

Paradoxe

de la
mesure

SIM & FINANCE

Mesure impérative de la satisfaction

68

Phil i égique et opérati

1-
Philosophique :
vision

2- Stratégique :
long terme / projet
/PM + BP

3-

Opérationnelle :
court terme / projet /
plan d’action
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1. Consommateur au %
centre E
2. Démocratie §
marketing H
=
=
=
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& consumer focus
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. ANSOFF ANSOFF
Fondamental du marketing
Sert de base a Ansoff . ‘_‘\OO Produits || Nou
Sert de base au 8 8 5@@” Intensif 0 e’s‘[ff?j“n‘f praca
positionnement c U< M) || marché | marché
. . _C existant existant
Principe de la % = ]
segmentation © 3 f" E P Nouveaux
Z H Extensif 4\(\ Z existz produits
o 9 Ir sur un
Outil de réflexion universel i o marché | marché
g Existants Nouveaux it doabibiin
T Couple produit / marché Pro d uits Décomposition stratégique d'Ansoff P ro d u it s Décomposition stratégique d'Ansoff
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Existants

ANSOFF

Intensif

La vision économique

g s‘appuie sur des MARKETING
c t :
LL) Parad0xe techniques OPERATIONNEL
® : La vision technique
s ¢ s‘appuie sur des
3 . competences
Extensif | jos économiques
P rod uits T R e e Mesure impeérative de Ia satisfaction Paradoxe du développement de 'entreprise
81 82
Décomposition Marketing MIX 1. Segmentation
OPERATIONNELLE 3 DIGITAL MARKETING 4P classique + P + S 2. Produit (bien et
du marketing en 3 parties : Trade Marketing service)
CGV, EDI, FDV, PRO, MERCH, LOB 3. Prix
MM : user, consommateur/client, b o . ] .
destructeur i > _Il?lgl:tasl Ma;kehﬁlkr:g Som. aPub. Mopil 4. Publi-promotion
TM : intermédiaire, revendeur, S%(::iél earch, eMkt, eCom, ePub, Mobile, (consommateur)
distributeur 5. Distribution
g__ DM : internet, numérique, digital et mobile __% _‘_"_(% 6. Positionnement
85 86 87 88
Bien 1. CGV 1. Web design &
Service 2. FDV management
Bien + service 3. EDI& 2. Search
Service + bien LOGistique(SCM process) (referenc_ement) : 7 7
= OFFRE 4. COPromotion 3. e-marketing T
. 5. LOBbvin 4. e-commerce
- prOdUIt (qui produit un produit au - y g L. 5 e_publicité
G sens comptable comptes de classe 7) G 6_ M ERchand's"‘g ‘1 " .
= = = 6. m-marketing
89 90 91
Marketing & éco. PARTIER
Décomposition
Types de marketing MARKETING DES
Marketing & finance SERVICES
SIM Différents types
CRM de marketing Jenge | ceeces

e
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n B2B B2C BtoG BtoR BtoE

CtoB CtoC CtoG CtoR CtoE
n GtoB GtoC GtoG GtoR GtoE
“ RtoB RtoC RtoG RtoR RtoE

HEMB EtoC EtoG EtoR EtoE EtoM

“ MtoB MtoC MtoR MtoE MtoM
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Question : marketing du service

marketing des services : au sens du secteur
des services ... vs secteur productif
marketing du service : au sens de la relation
de service avec le client applicable dans tous
les secteurs

The Wealth of Nations (1776 - Adam Smith)
outputs of productive labor
vs. outputs of unproductive labor

101

102

Toujours

PLus

103

Nano (techno / matériaux)
BiO (techno / mimétisme)
Informatique ot/ s)
Cognitif ga, mooc)

104

Lexique :les acronymes du marketing

PARCOURS CLIENT
UX : user experience
Expérience client

*—0—0—0—00-0—00—0—>

Début du Premiére

Parcours et unique| Fin du

client ncontre: (gt
avec le Clert

client

Parcours client

o

Q@

capital client
capital humain

capital financier

Hubert Kratiroff

106

Marketing des Services

Marketing des Services

Question : marketing du service

marketing des services : au sens du secteur
des services ... vs secteur productif
marketing du service : au sens de la relation
de service avec le client applicable dans tous
les secteurs

The Wealth of Nations (1776 - Adam Smith)
outputs of productive labor
vs. outputs of unproductive labor

109
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107

Le client et le salarié
sont au cceur du
marketing des
services

Conclusion

108

Continuum
Services a forte composante matérielle
(transport, immobilier)
Services a faible composante matérielle
(coiffure)
Services sans matériel (assurance)

biens a fortes composantes de services
biens a faibles composantes de services

112



Services

1/ intangible

2/ localisation unique production/
usage

3/ participation du client

4/ importance du personnel au contact
5/ variabilité de la qualité

Production de service : SERVUCTION

Ecosystéme

Organisation (CRM)
Interactions :

- client/salarié

- organisation/matériel/salarié
- capacité de production
Importance du personnel au contact :
- qualification

- motivation

- symétrie des attentions

- formation

hospitality
Hétellerie
Restauration / RHF
Café / clubs / bar / CHR
SPA
Tourisme, TO
Transports
Loisirs, sports, parcs, resort, jeux, casino
Location de vacances / camping
Meeting Incentive Conference Event (MICE)

Conciergerie privée, entreprises, clients, salariés (john paul,

uuu..)
Family Office

Un secteur disruptif
AirBnB et Uber (membre de NATU)

Yelp TripAdvisor

EXPEDIA: hotels.com trivago carrentals.com
PRICELINE: booking.com Kayak agoda
rentalcars opentable

lafourchette
groupon

113
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www.hospitalitynet.org & EHL
One of the most defining aspects of
this industry is that it focuses on
customer satisfaction
This industry relies entirely on
customers’ being happy

Based on providing luxury services

Very few hospitality businesses provide a basic service
that people need, like food or clothing

fintech
Paiement (online, mobile...)
Banque en ligne
Financement participatif (crowdfunding)
Investissement
Informations financiéres
BitCoin et BlockChain

telecommunication

1. La téléphonie fixe
2. Les services mobiles

3. Les services valeurs ajoutées

4. Les services de capacité
5. Le transport de données

6. L'interconnexion, I'accés spécial et I'achat

de minutes en gros

TR

Travel Retail =
6éme continent

Marketing des Services

117
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TR

7000 aéroports internationaux
40000 gares importantes
2 milliards de Global Shoppers
Moins de taxes / plus de temps
Période de recrutement / changement

L'Oréal : TR = +15% du CA (3 milliards de
CA)

Gares SNCF = 2 milliards de CA & 16K€/m2

UFR? LT Z!

CHR : ele.me : 250 millions de repas / j

o

Q@

Marketing & éco.
Décomposition
Types de marketing
Marketing & finance
SIM

CRM

Sommaire 4
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PARTIE 2

Marketing et
Finance

1=2 ROl ROMI

124

Budget marketing et croissance...
Lexemple L'Oréal (30%)
Liexemple FR : 33/1800 = 2%
Droite de corrélation de 'UDA

s

Etats Unis o

»

Tau dvestsament publictain total (% B)




PARTIE 5

Marketing & éco.
Décomposition
Types de marketing
Marketing & finance
SIM

CRM SIM

« Il est plus facile de désintégrer un
atome qu’un préjugé »
Albert Einstein

Sommaire 5

BIG DATA

SMART DATA

PepeRit i

PARTIE 6

Marketing & éco.
Tei plat ef croisé ; Décomposition
=N Types de marketing
Marketing & finance CRM
SIM
CRM au AL
EN CONCLUSION VRM

Sommaire 6




rien les aucun
n’est plus clients probleme Vendre ou
. ne résiste a une -
important _30_":’1 . augmentation de mourir
. ininflammables
qu’un client chiffre d’affaires
145 146 147 148
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VENDOR
Relationship
Management

Contraire du CRM

VRM : tendance 2020

-

Customer

152
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GIANT

D'INNOVATION
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