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fragile   résilient   antifragile
sensible, peur du stress robuste, puissant, résiste au stress renforcé par l’adaptation au stress



KINTSUGI ET 
ANTIFRAGILITÉ



Fragile

ANTI FRAGILE

RÉSILIANT

ROBUSTE

Stress 
Change

Amélioration



Le nom reste, 
le reste change
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SI VOUS NE PRENEZ PAS 

SOIN DE VOS CLIENTS, 

UN CONCURRENT LE FERA





SUITE



road



FUN FACT 
chacun raconte une 
anecdote client ou un cas  
spécial ou une demande 
étonnante

R244 avril 2023



QUESTION 
 
quelle question allons 
nous résoudre  
en 6 heures ?
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Jeff Bezos



AI +  amazon = amazon go







5210 43 6 7 8

Retail 
Media



5210 43 6 7 8

Pour un retailer : valorisation des 
assets - websites, points de vente, 
APP, parking, data… 
Pour une marque/industriel : une autre 
façon d’annoncer, de négocier, de se 
développer, de connaitre 
Pour les consommateurs :  
coupon, remise

Différents points de vues du Retail Media











ALI 
EXPRESS



74 milliards en 1 jour



85



11/11/2022 
??? 

100 milliards $
2023 : divisé en 6





GAFA     MSH 
NATU      BEY 
BATX     BDH

Google Amazon Facebook Apple    Microsoft Salesforce Huawei

Netflix Airbnb Tesla Uber                Booking Expedia Yandex

Baidu Alibaba Tencent Xiaomi            Bytedance DJI Hikvision



CAC40







DNVB



AGILITÉ 
STARTUP









Apprenons  à
nous tromper



Test and Learn

continuous delivery
welcome change

agilemanifesto.org



FAIL FAST 

FAIL EARLY 

FAIL OFTEN

make

make

make
fail



Beter donne
than perfect *



Better done
than perfect

* sans faute c’est mieux



Make  
something  
people  
want
Paul Graham (YC)







PizzaTeam = -9 PizzaTeam = 9 personnes 





Lean Management 
Pizza team 
MVP (minimum viable product) 
POC (proof of concept)

Do More With Less



NBIC



NBIC
Nano (techno, matériaux, graphène, H) 

Bio (techno, mimétisme, blob, axolotl) 

Informatique (IOT, 3Dprint, 
Additiv, Blockchain, Quantique, Algorithme) 
Cognitif (IOB, IA, ML, MOOC, edTech, 
apprentissage adaptif)

IKB79



WorkShop

Les 9 tendances 
technologiques





Software is eating the world 
WEB 1.0 —> 3.0
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economy
blue

sha | ring

gift

market

plateform

attention

expectation
micro macro

neurooffer

evonomics

GIG

nudge
collaborativebarter

new
thingonomics (IOT)

comportementale

wikinomics



VUCA 
 

VUCA



VUCA 
Simplifié VPeu de 

connaissance de 
l’écosystème actuel 

Bon degré de 
prévision,  
bonne vision du 
futur

A

C

U

Peu de 
connaissance de 
l’écosystème 

Aucune vision du 
futur

Bonnes 
connaissances des 
marchés, 
concurrence… 
 
Bonne vision du 
futur et des 
évolutions

Bonnes 
connaissances du 
présent 

Pas de vision du 
futur

- Connaissance du passé / présent +

- 
C
on

na
is

sa
nc

e 
du

 fu
tu

r 
 

+



VUCA 
Concurrence 
Attentes clients 
Talent 
Technologie 
Parties prenantes 
Économie 

VNotre concurrence est composée à la fois de 
multinationalos, de PME de TPE et d'auto-
entrepreneurs 
Nous souhaitons vendre nos produits dans un 
marche sur lequel nous navons aucune 
expérience et information disponible 
Nous avons besoin de talents déposant deja 
de leur réseau d'expertise 
Nous maintenons un portlolo de technologies 
qui demandent des équipements et des 
logiciels de niche 
Nous avons de nombreux fournisseurs dont 
les retards de livaisons pouvont avoir des 
conséquences durables sur la production 
Nous vendions dans 10 pays disposant 
chacun de leur propre spécificités et de leurs 
lois

A

C

U

Nous répondons à un appel doffre en 
collaboration avec un concurrent pour apporter 
une reponse globale. 
Nous ciblons  plusiours segments clients dont 
les attentes sont contradictoires 
Nous avons besoin de personnes capables de 
développer des competences qui n’existent pas 
encore 
Notre offre soit en mème temps obsoléte et 
avant-garde selon le pays et les segment de 
marché 
Nous souhaitons trouver des fourisseurs plus 
efficaces dans pays ou il est difficile de trouver 
des informations. 
Nous vendons sur un marche ayant à la fois 
une clientéle mature et une clientéle qu’il faut 
former

Dans notre industrie. certains concurrents 
font des réductions importantes qui 
De plus en plus de nos clients prennent en 
compte les notations en ligne, ce qui a un 
effet exponentiel sur nos ventes. 
La rapidité des changements d'attento des 
candidats affecte notre attractivité. 
Il y a des améliorations technologiques qui 
remettent on cause notre business model 
Nos fournisseurs sont susceptibles d’être 
affecté par un confinement ou la météo 
Nos exports sont sujets à d'imprévisibles 
changements de frais de change et de tarifs 

Le lancerrent d'un produit concurrent prévue à 
une date qui nous est inconnue rend l avenir 
imprevisible 
Un de nos segments clients est en train de 
changer mais nous n'en comprenons pas 
encore la raison. 
Nous recrutons des seniors et des miliennials 
mais ignorons sils vont rester. 
Une nouvelle technologie ours de 
dévoloppement pourrait rendre nos produits 
obsoldtes du jour au londomain 
Des fournisseurs vont fusionner, ce qui va 
augmenter nos pris et affecter notre 
approvisionnoment. 
Un composant de notre procédé de production 
risque de devenir interdit mais nous ignorons 
quand



€=



Discipline reine du 
marketing 

= 
Positionnement





3 produits    -    3 marques 
3 propositions de valeur ≠



Satisfaction objective / subjective  



Satisfaction objective (cerveau gauche)

Réalité, features

Fonctionnalités

Réponse aux besoins

Qualité réelle

benchmark technique

Disponibilité du produit



Perception 
Insight 

Image 
Notoriété 

Qualité perçue 
Perception du prix 

Appartenance (sentiment d’) 
Buzz/viralité 

Recommandation  
Réponse aux attentes et motivations

Satisfaction subjective (cerveau droit)



Offre initiale (solution) 
Problème résolu 
Persona 
Carte empathie 
Value proposition 
Offre finale 
Distribution

1/ 
marketing de  
l’offre



Persona 
Carte empathie 
Problèmes réels 
Value proposition 
Offre  
    (solution qui résout le problème) 

Distribution

2/ 
marketing de la demande



3 PILIERS DU 
D I G I TA L



1 2 3



1 2 3
customer obsession  
user centric 
besoin utilisateur 
pain point / problème 
collaborateur 
manager / équipe 
cible / segment 
GEN BXYZ⍺ 
proposition de valeur 
cas d’usage 

parcours / UX 
journey 
point de contact 
touchpoint 
publicité / SAV 
téléphone 
conversation 
sans couture 
sans défaut 
sans friction 
différentiation 
offre 
pain killer 
candy 
vitamine 

DATA 
IOT 
Connexion 4G 
WiFi  
BLE 
capteur 
tacking, tracing 
IOB 
NPS 
MCA 
IA  
ML 
DataLake 
5V 



WEB3



The term "Web3" was coined by Gavin Wood in 2014 
Ethereum & Polkadot founder 

« decentralized online ecosystem based on blockchain » 



https://ethereum.org/en/web3/

WEB1 
information 
economy 

read 

creator user

WEB2 
platform 
economy 

read!
write 

user 
creator

user 
creator

WEB3 
ownership 
economy 

read!
write 
own

user 
creator 
owner

user 
creator 
owner







A B C

PI
LI

ER
S 

W
EB

3



Decentralized web!
DAO!

Holacracy!
Scrum

PI
LI

ER
S 

W
EB

3

Transparence!
Blockchain!
Linked data 
Ownership

Trust!
Verified-ID 

Native payment 
play to pay!

DeFi

A B C









plateform economy

APP   SOFT  USER  ADV  TRUST  DATA
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disruption 
servicisation  
uberisation 

plateformisation



SaaS 
IaaS 
PaaS 
Suscription 
Rental 
Servitization



AI AAS 



AI As A Service 



Si les produits 
deviennent des 
services… 
que deviennent 
les services ?





Dans la ruée vers l’or 
ceux qui se sont 

enrichis …..



Marchand de  
jeans et de pelles

idem black car (leasing de VTC)



Simon Sinek 
WHY





learn marketing

LE MEILLEUR  
BRAND-CONTENT





SEARCH 
MARKETING

SEARCH
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UX



UX >CX 
nombre 

plus de user que de client



CX > UX 
qualité 

plus de contact avec les clients



DIGITAL 
mindset

physique 
web 
mobile 
sociale 
metavers

UX
face à face 
téléphone 
web1 2  
web3 
in APP 
push 
réseaux sociaux 
réseau spé 
metavers marque 
meta gén

Taxinomie



UX 
CX 
EX 

UE 
User 

Engagement 
= 

SALES



Nouvelles Attentes 
 

 Pourquoi se contenter du 
minimum ?



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 ?? 2018 - 2030





1999 : web et internet 
2010 : mobile 
2016 : Living Services 
 
source : Google, Accenture



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



LS
Living Services



Partir / sortir sans payer 
Réserver d’un clic 
Commande par bouton (DASH) 
Connexion permanente 
Temps réel pour tout

Liquid Expectation



un consommateur ça ose tout, 
ça compare tout, 
ça demande (exige) tout, 
ça commente tout, partout, 
ça ne lit RIEN (tl;dr) 
ça demande un secret total des 
informations confiées 
 Expectation Economy

Consommateur Sans Limite



GAMIFICATION







Un client
ça ose 

toutLes lois de
Michel Audiard



UX : User eXperience 
 

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

l’usage



toutes  : omnicanal 
interactions : touchpoint, point de contact 

perçues : même celles non voulues par l’entreprise 
utilisateur : client, consommateur, autre 

avant, pendant, après : parcours complet,        
customer journey 

usage : achat, utilisation, test, destruction



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



2012-2014 
Peter Thiel 

PayPal 
FB, spaceX, LinkedIn



Les 3    étapes de toute  
Innovation / rupture / revolution 
 Utopiste / étrange / ridicule 
 Impossible / dangereux 
 Évident / simple 

Thiel / Aberkane

1

3
2
1

3



Ridicule 

Dangereux 

Évident

délai

délai

 




