
INBOUND  
\\  

#CustomerEmpowerment



ce que le 
INBOUND  
CHANGE  
pour le plan 

          marketing 



I Analyse 
SWOT, BCG,  
PESTEL, PORTER 
McKinsey, GE, ADL 
CAC, PMG, ABC 
II Stratégie 
Low cost 
Fidélisation 
Extensive 
Intensive 
Regroupement, croissance ext 
  
III MOYENS ACTIONS 
INTERRUPTION 

IV FINANCE 
Budget 
Prévision de vente 
Compte de résultat prévisionnel 
Tableau de Bord

I Analyse 
UX, MCA 
BigData 
Attribution marketing 

II Stratégie 
BusDev : Growth Hacking 
RTM Lean  
Sharing economy 
Agile marketing 
ROPO & multi channel 

III MOYENS ACTIONS 
PERMISSION 
AD TECH / MAR TECH 
DOOH  
Native advertising 
RTB / RTA   Brand Content 
Inbound Marketing / VRM 

IV FINANCE 
Business model generation 
Marketing performance  
KPI 
MRM

20
20

20
10



Instead of make people want things 
Paul Graham

Make stuff 
people want



smithery     willshire john  
Sir Terence Conrad ≠ marketing de la demande



Test and Learn

continuous delivery
welcome change

agilemanifesto.org





EMPOWERM
ENT

NEW 
MARKETING 

INBOUND

AARRR  
CHURN 



1 2 3
CUSTOMER 

EMPOWERMENT

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

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM  /  WTS
OnBoarding
ZMOT
SEO
OmniCanal
UI UX IxD SD
Persona UserStory
Touchpoints

AARRR  
CHURN 

Acquisition
Activation
Retention
Referral
Revenue
Sales Funnel



#CustomerEmpowerment

@kratiroff



USER
USER

USER
USER



Lost GEN 

Greatest GI GEN 

Silent GEN = 1925-1945 +/- 10ans 

BabyBoomer = 1940 - 1965 +/- 8 ans 

GenX = 1955 1985    +/- 7 ans 

GenY Millennials = 1979 1999   +/- 5 ans 

GenZ DigitalNatives = GEN C  1994 2007  +/- 4 ans 

alphaGen  = 2008 - 2020 ?  

SingularityGeneration = 2018 - 2030 ? 

MARS Gen = 2030-2080 ?



        MUST            SHOULD            COULD
Exemple de user stories

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…
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Pour ...
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Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...

En tant que…

Je veux ...

Pour ...









One Clic Away

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



Nouvelles Attentes  
 

 pourquoi se contenter 
du minimum ?



1990 : website + social  
2005 : mobile APP  
2015 : Living Services  
 
source : Google, Accenture, Fjord



ONLY







LS
Living Services



Digitalisation  
Liquid Expectations

= Living Services



Living Services

Digitalisation of everything : 
IOT 

+ 
Liquid Expectations : 
benchmark intersectoriel

1

2





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

Liquid Expectations







Un client
ça ose 

tout
Les lois de

Michel Audiard



Key 
TakeAways 

 
 

ce qu’il faut retenir



Liquid 
Expectations :  
benchmark 
intersectoriel



INBOUND



EMPOWERM
ENT

NEW 
MARKETING 

INBOUND

AARRR  
CHURN 



1 2 3
CUSTOMER 

EMPOWERMENT

One clic away
Power in the hand
AdBlock
Living Services
TouchPoints
Soft Power 
AnyDevice
Rapidité

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM  /  WTS
OnBoarding
ZMOT
SEO
OmniCanal
UI UX IxD SD
Personnalisation

AARRR  
CHURN 

Acquisition
Activation
Retention
Revenue  
Referral  
       =
Sales Funnel
Baisse abandonistes



La compétition change de terrain

Market Share 

Mind Share 

Seth Godin : marketing is a contest for 
people’s attention



inbound marketing

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



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

sans forgetica



Permission  
marketing  
de Seth Godin  
(1999)

Origines



GOOGLE TRENDS







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, Webinar 
réseaux sociaux 
QrCode 
ChatBots / LiveChat 
brand content 

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

e-mailing en  OPT-in

Les moyens du inbound marketing 



Sommaire 2

1/ OnBoarding 
2/ RoPo 
3/ OmniCanal 
4/ ZMOT 
5/ MicroMoments 
6/ Parcours client 
7/ Single Customer View



SA PLACE DANS LE  
DIGITAL MARKETING

SEARCH



SEARCH 

moteur de 
recherche 

texte 
Voix/écriture

vs.

FIND 

moteur de 
réponse 

voix 



SEARCH (référencement) 
= 

SEM 
= 
 

SEO + SEA + ASO + SMO 

==>  
SXO



SEO





Domain = URL 

Exact match Domain (EMD)



Personnalisation
Outil de INBOUND par excellence 



LiveChat
LiveChatApp
ZenDesk
intercom.com



OOO
Out    Of      Office                       messages



marketing 
d’influenc

e



CONVERSATION 
MARKETING



CHATBOT  
& 

LIVECHAT



Landing Pages 
vs.  

Home Page



Microsite



HTML 
CSS 

JS





Mobile 
APP





VRM
… après le CRM & TRM
VENDOR Relationship management

ABM : Account Based Marketing



ABM
Account Based Marketing

Stratégie marketing 1to1



OnBoarding
Version RH : accueil 

Version Digital : Prise en main 
Fluidité des formulaires 
Facilité des procédures 
UI et IxD



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





ZMOT ! micro moments



…  
être là où est le client,  
utiliser l’outil du client,  

optimise 
l’expérience client



FIN


