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Il ny a pas d'amour,
il Ny a que des preuves
d’amour

“l n’y a pas de digital,
il N’y a que des preuves

de digital
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M3 Modern Marketing Model

1. Strategy 6. Positioning

2. Market Orientation 7. UX / CX & content

3. Customer insight 8. Distribution

4. Brand & Value 9. Promotion

5. Segmentation Persona 10. Data & Measurement

« meeting
needs

profitably »

Philip Kotler
(2006 12éme édition de Mkt Mgt)
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Too Long ; Didn’t Read

&

FRRVES AL SITE: FOURRUOL T

B CORP, on en estoil ?

The best marketing strategy ever :

« CARE »

Gary Vaynerchuk

Stop selling. Start helping

Zig Ziglar

MARKETING

IS NO LONGER ABOUT
the stuff vou make

BUT ABOUT THE

STORIES

you tell

your
happiness
IS my
business

Aphorisme de
hubertkratiroff

SALES + MARKETING =

SMARKETING.

SALES MARKETING




Il N’y a pas de digital,
il N’y a que des preuves
de digital

Pierre Reverdy (1889-1960)

1/ QrCode qui télécharge directement le lexique des acronymes
avec une statistique

2/ L’appel des présents en digital

3/ Une slide avec le nom de chacun et une phrase de
présentation

Tout le groupe doit savoir faire les 6 étapes

1/ trouver un PDF sur internet

2/ copier 'url du PDF

3/ tester l'url

4/ coller 'url dans grcode-monkey

5/ downloader le grcode

6/ coller le grcode dans le chat pour test

URL
shortener

o ACTTHINK IMPACT
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MOMZY
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Amartya SEN
Nobel 1998 pour IDH

Richard Thaler
Nobel 2017 pour Nudge

Richard Thaler
Nobel 2017 pour Nudge P

inciter sans que l'incitation soit perceptible,
sans contrainte ni recompense

THINKING,

2002 Decision making "‘/ . | —
under uncertainty | camnena

| Jean Tirole

Jean Tirole
Nobel 2014 : régulation
et pouvoir de marché

ECONOMIE .
BIEN COMMUN jean Tirole
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[FASTLSTOW DANIEL
KAHNEMAN

nAN]F"‘ FENER B TRE RAREL PREEE W RCONOM IO

IKAHNEMAN

1785 «Les Sablons» avec LouisXVI et
Antoine Parmentier

e
TakeAways

ce quil faut retenir

Net Promoter Score

T HH‘

Net Promoter Score (NPS) = % Promoters - % Detractors

NPS : NET PROMOTER

NPS NPS (Net Promoter Score)
Net Promoter développé par Fred Reichfeld (Bain & Co)
Score 2003 Harvard Business Review

v Ce qu'il faut retenir / Key takeaway

"""' ww*ﬂ* 1/ Calcul : (9+10) — (0 2 6) (sans 7 et 8)

2/ Question décalée : conseillerez-vous ?

3/ Fréquence : trimestrielle

How satisfied were you with your exparisnce teday?

Wont (9] [2)(a) (4)s) (s Best

Fow satisfied are you with our servicas?

. o T C L) ..

Vary Ursanisfied Uneatistag Newn sovshied Very Sarafind

CSAT CUSTOMER

Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business} today?

2. Difficult Neither Easy
Difficulit

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

Customer Satisfaction

/ — Indifference.
More Dasirable — Delighters
ch ;

More

Characteristics

found _ Found

I
> i
/ E
¥
Customer Unhappy

= Cxpedations

— Reverse

'KANO SATISFACTION MODEL




THE LOVEMARKER M CA

market contact audit

LANDING PAGES i &

EMAIL BRANDS " LOVEMARKS :
Low Love High Love
HOME PAGE High Respect High Respect

Ul
POLL & SURVEY

PRODUCTS
Low Love
Low Respect

LOVE

SERSUALITY

Sowd
FADS o

High Love
Low Respect

Analyse tous les TouchPoints et MicroMoments
Ecoute la VOC (Voice Of Customer)

G SAFRAN
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Bob Kendrick
Dylan Lamar
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Believe inSomething.

Even ifitmeans sagnificing every
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' . - -
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\/ U CA De ux axes L O T T T LU § ambtg Ulty uncertai nty
Fondeti WA Tw ke  Sarie o1 8 FUR rsbeannt bbbl s
2 axes ;i/ty::ie:rt‘ de connaissance sur I'écosystéme, I'environnement et la Sl At o s et ; Char s Cousel 7 Py are Characteristics: Despito & lack of other
N sante pour connaitre lenvironnement ? ST e s . Arresad B0 a0 e pletely uncloar, No p d ouint; nformation, the event’s basic cause and
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* .. Nous disposons de temps pour chercher linformatior HBR . el Example: You decido to move into L
2014 immature or emerging markets or to Example: A compaetitor’s pending product
2/ Niveau d'anticipation et de qualité dans prédiction des causes et effets ) ambiauit S S ! launch products outside your core faunch '"W:"‘ the future of the business
fesrajftlr?r‘ns I et ey e oo iguity u mnty competencios. and tho market.
(.,.'.....,...f‘ i et o e saw Approach: Experiment. Understanding Approach: lewest (n Information - collect,
i el . caude and offect requires gonerating intorpeet, and share it. This works best in
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i o i = oxperimants 10 that lessons leamed can a3 adding information analysis networks,
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T?;ggg 2X2 g:;f L’é;l,ﬂg de (Uncertainty) devsaads Lowinit tisotedos Sovesad it st sotect g .o T Y be broadly applied. that can reduce ongoing uncertainty.
onne c ty) o v et s e Tt
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+ complexity volatility

\/U CA Volatilité Incertitude
Complexité Ambiguité

VUCA Deux axes

Volatilité (vitesse)

la vitesse des changements augmente avec des fluctuations sans tendance claire

out” instabilité pour un durée inconnue
A . 1/ Niveau de connaissance sur I'écosystéme, I'environnement et la facile & comprendre, documenté , habituel

Characteristics: The situation has many Characteristics: The challonge is mi ‘ itaire 2 axes situation Des 4 situations cest la plus facile 3 appréhender, la difficulté vient de la vitesse, de la rapidité et des
interconnected parts and variables. unexpected or unstable and may bo of d . sante pour connaitre lenvironnement ? délais de réaction
Somo information is available or can be unknown duration, but it's not necessarily ada pta‘[ on
prodicted, but the volume or nature of it hard to understand; knowledge about it aux ec + .. - hercher linformation PAR EXEMPLE : la fluctuation des cours du pétrole :les prix d'approvisionnements sont impossibles a
can be averwhelming to procoss. i oftan avallable COﬂd\’U’OﬂS environneme Jrehere normato réguler
Example: You aro doing busingss in many Example: Prices fuctuato after a natural narqué par fune 2/ Niveau d'anticipation et de qualité dans prédiction des causes et effets les décisions doivent étre claires et partagées par tous rapidement (exemple : un objectif général de
countries, all with unigue regulatory disaster takes a supplior o¥-line. d?? aCfr'}O,V"’S( | conserver une rentabilité de x % ).
ervironments, tariffs, and cultural values, HBR 2014 Le marche est Le décideur doit aussi étre & [écoute des mouvements du marché et avoir prévu des moyens damortir

Approach: Build in slack and devote les fluctuations pour limiter leur impact, en phase avec la rentabilité recherchée (exemple : établir des
Approach: Restructure, bring on or resources to proparedness—for instance, stocks suffisants mais limités car ils engendrent des co(ts élevés)
develop speciatists, and build up stockpile inventory or overbuy talent, \
resources adequate to address the These steps are typically expensive; your com p | ete m at H ce 2><2 Bonne connaissance de la situation Bonne prévl§\b\\\té des actions Les informations sont disponibles,
complexity. investment should match the risk b i en ‘ e elles sont simples ; les effets des actions sont prévisibles. Mais la question est le temps : quelle est la

i v it 4 cases B (Uncertainty) durée de cette situation.
SWOT SoEp Manqu Cest volatile. Il faut agir vite, étre prét 3 pivoter et rester agile |
E Manque d'i
H H iguité Seule la vitesse
Incertitude Uncertainty Ambiguité \/l J( A multifactorielle

le présent n'est pas clair et le futur encore moins, impossible de planifier sans compréhension
du présent

les effets sont connus, documentés, mais leur arrivée est incertaine

PAR EXEMPLE : si un concurrent lance un nouveau produit (ce qui n'est pas certain) ALORS il se
passera une guerre des prix

les décisions prises dans ce cas nécessitent de sassoir sur une bonne connaissance des
données économiques. Le recueil et le traitement de données permettent de limiter
lincertitude et doptimiser les chances de succes. La prise de décisions se fait aussi en faisant
appel a des experts capables dapporter des solutions innovantes issues de Ianalyse des
données

Bonne connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions
Beaucoup dinformation disponible mais pas de modéle ou d'antécédent.

Cest incertain. |l faut se lancer pour avoir la premiére expérience qui sera un atout
concurrentiel.

Complexité

pas danalyse, dexplication ou de solution simples, arbre de décision complexe, facteur de décision
multiple (PESTEL)

Les données sont multiples et complexes

Il est possible de prédire et réfléchir a chacune des occurrences, mais leur multiplicité rend le
raisonnement difficile

PAR EXEMPLE : les groupes de consommateurs réagissent différemment aux FakeNews

décisions doivent étre collaboratives car les facteurs a analyser sont multiples. Lappel a de
nombreux experts est indispensable pour maitriser tous les paramétres en jeu. Exemple de choix a
faire : prendre de décisions liées a des marchés hétérogénes ol chacun possede ses propres
régles et coutumes

Faible connaissance de la situation Bonne prévisibilité des actions

Beaucoup de variables interconnectées.

Pris individuellement, les effets sont simples et connus. Mais le nombre et la diversité font la
difficulté.

Clest complexe. Il faut diviser en petite entité et sadresser a des spécialistes puis refaire la synthése

pas de rapport évident entre cause et effet/conséquence manque de clarté sur la signification
d'un événement difficile de prédire limpact des initiatives

on ne connait pas cet inconnu avec une situation sans précédant

aucune connaissance, aucune documentation, aucun antécédent

il faut faire des hypotheses

Cest la plus difficile des 4 situations
PAR EXEMPLE : si un Etat interdit la circulation des camions

les décisions a prendre dans cet environnement sont difficiles car les forces en présence ne sont
pas identifiées, l'entreprise doit faire des choix « pour la premiére fois », sans faire appel a son
expérience. Exemple de situation : décider de lancer des produits en dehors de son cceur de
métier ou se développer sur des marchés émergents

Faible connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions La situation est inconnue, les
développements et évolutions sont impossibles a prévoir. Les éventuelles actions auront des
effets imprévisibles. Il n'y a rien de comparable. Cest ambigu.

Test and learn par petite touche en limitant les risques.

des changements
. 7 augmente
Slmpllﬂe il faut mieux

analyser et clal

la situation

il faut suivre la
vision de la

Contrairement a stratégie et

SWOT ou PESTEL
toutes les cases ne
sont pas remplies
alinstant T.

A chaque étape, le
décideur se trouve
dans une case qui
nécessite une
certaine attitude i ,__,
Outil militaire post dlfautaellsoits
guerre froide [ U

La solution est La stabilité
inconnue dans actuelle n"aide pas}
un I'adaptation au
environnement futur
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il faut mieux
comprendre les
réactions face a
nos actions

des prédictions des effets des actions

1/ Niveau de connaissance sur [€cosystéme, fenvironnement et la situation

2019 réforme des
retraites, la situation
et les projections

2020 élection mairie

VUCA

de Paris, les
conséquences des

Exe m p \ e programmes et sont claires. Les
|- . alliances sont forces en présence
Po |UC] ue connues mais |'état défendent un point
de la situation n'est de vue clair.
Attendre l'inattendu pas clair Comment cela va-t-il

tourner ?

(voir aussi le brexit ou
[élection de Trump ou
. 2017 Macron devient
encore le printemps président B ifectent
arabe) La situation n’est pas La situation est dlaire
claire et les mais les

conséquences des conséquences restent
actions non plus inconnues

2018 les gilets jaunes

VUCA

Exemple
Ferrero

Huile de palme
Prix bas
Ségolene Royale

Nike peut arréter toute
communication
pendant quelques
mois et tester
régulierement la
capacité d'oubli

Nike peut retirer sa

VUCA (==

Exem p le présenter des
NIKE excuses

La campagne de
année 2018 : NIKE
Believe in something
avec Colin Kaepernick

Si la communication
ne «passe» pas est
ce que Nike est
réellement prét a
TOUT perdre ?

Comment vont réagir
les utilisateurs face a
une telle pub (dans
un premier temps
rejet, puis ensuite
adoption)

Even it

\/ l I C Faut il lancer toutes Leffet des classements
les formations en et accréditations dans
Exemple MOOC a distance et le nombre de candidat

ECOLE SUP gratuite quitte a vider
['école ?

Les diplébmes

Les MOOC

Les formations pro

Les recruteurs
seront-ils toujours
aussi attachés aux
diplomes ?

Quid des nouveaux
classements qui
pourraient apparaitre
?

Key
TakeAways

cequ’ilfaut retenir
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inaVUCA
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