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marketing

engineering

sales

support

product

communicationtechnology 
evangelist 

hubert@kratiroff.com

technology 
evangelist 

hubert@kratiroff.com

full stack  
marketer 

ma
rke

tin
g

coding

sale
s

web3 product

communication

open

—

technology evangelist 

full stack marketer 
CDDO: chief digital/data officer 
DPO: Data Protection Officer 
professeur d’économie numérique 
expert learn marketing, CMI, marcom  
everyday writing, coding & programming 

hubert@kratiroff.com 

@kratiroff 

linkedin.com/in/kratiroff

UX
@kratiroff |    2023 k ∝ QI x t x At©

UX 
CX 
EX SX The old way is getting 

old.
@kratiroff |     2023

©

phygital 
experience 

#1
PX



@kratiroff |     2023

©

Digital Pillars 
Digital Plan 
Market & Competition 
Tech Management - NoCode 
Wireframing - Prototype 
Digital Marketing Tools 
Your Project 
DemoDay

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8
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Markets : TAM - SAM - SOM

TAM Total Available Market 
All users interested by your type of offer 
100% market share

SAM Serviceable Available Market  
All users interested by your type of offer that 
can be served by a company’s products or 
services

SOM Serviceable Obtainable Market  
All users interested by your type of offer you 
can realistically adress, talk, touch or capture
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Ada Lovelace 
Turing 

Vin Cerf 
Tim Berners-Lee  

Metcalfe 
Moore 
Rifkin

Code 
Test de Turing 

TCP/IP 
http  

network 
scaling 

3IR

internet arpanet 1970 —> 81 (2 —> 213 ordi)  
1969 TCPIP 
email 1975 

IN2P3 voice next cube mac os 
cern tim berners le robert caillo 1989 

Mozaik —> navigateur web 1993 image mise en page 
Yann ikon iksi open chrome vs flash vs xml vs W3 

Quiz : internet a 50 30 20 ans  
Quiz : Web a 20 30 40 ans  
Quiz : email a 20 30 40 ans 

timeline 
arpanet internet mail tcpip web html http mosaic mozilla firefox 

APP 

Satochi Nakamoto 
Vitalik Buterin 

Pascal Gauthier 
Nicolas Julia 

Jensen Huang 
Sam Altman

PNL JUL



done is better 
than perfect 

William Ford Gibson (1948-) 
cyberspace noir prophet

THE FUTURE IS ALREADY 
HERE — IT'S JUST NOT 
VERY EVENLY DISTRIBUTED

1/ Who is 20 years old? 
2/ Who is 17 years old? 
3/ Who is  15 years old? 

4/ Who is  1 year and 3m old? 
5/ Who is  3 months old? 

… each innovation is a revolution …

GPT meaning ? Always start with good news

so
m

e 
g

o
o

d
 n

ew
s 

=
Digital 
World

Airline  
Industry

2 /

Digital 
World

Airline  
Industry

THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK 
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SEASON01 
EPISODE 01

SECRET SAUCE PR
OB

LÈ
M

E

SO
LU

TI
ON

DI
ST

RI
BU

- 
TI

ON

Recette du succès des entreprises

€

1 2 3
PR

OB
LÈ

M
E

SO
LU

TI
ON

DI
ST

RI
BU

- 
TI

ON

ANALYSE 
BI
Marché 
Search listening
Veille 
Persona
Carte empathie
Parcours
Touchpoint
UX
Design Thinking
Divergeant
VOC
Service client

Product-Management
Service
Use case
Prototype
MVP 
POC 
Pilot 
GTM 
PMF 
Pivot 
Scalable 
Démonstrateur
Market-Pull
Demand-Marketing

Stratégie
Objectifs
Communication 
Vente
SAAS
Service
APP
SuperAPP
IOT
Capteur
PAAS IAAS
Réseaux S
Points de vente
Agent
Intermédiaires
Franchises
…

1 2 3

€
PROBLÈME.
Il y a une situation pour un 
persona (interne ou client ou 
utilisateur) qui lui pose un 
problème. C’est un point de 
friction (pain point) ou un 
irritant.

SOLUTION. DISTRIBUTION.
Si vous avez la solution à 

un problème : vous êtes 

un sauveur, 

… si vous le distribuez : 

vous êtes riches 

hk

Recette du succès des scaleup

Vous avez une solution qui 

résout 20% à 80% du 

problème pour plus de 

50% de la population. 

Le PFH ne se résout pas  

Hubert REEVES

PR
OB

LÈ
M

E

SO
LU

TI
ON

DI
ST

RI
BU

- 
TI

ON

ANALYSE 
BI
Marché 
Search listening
Veille 
Persona
Carte empathie
Parcours
Touchpoint
UX
Design Thinking
Divergeant
VOC
Service client

Product-Management
Service
Use case
Prototype
MVP 
POC 
Pilot 
GTM 
PMF 
Pivot 
Scalable 
Démonstrateur
Market-Pull
Demand-Marketing

Stratégie
Objectifs
Communication 
Vente
SAAS
Service
APP
SuperAPP
IOT
Capteur
PAAS IAAS
Réseaux S
Points de vente
Agent
Intermédiaires
Franchises

1 2 3

GR
OW

TH

Growth
hacking
Scale
Scale up
Échelle
0 marginal cost

4 SECRET SAUCE

Problème 
Persona 

ICP

1 
Solution

Distribution
Solutions 

ÉchelleVoleur

Sauveur 

POC 

MVP

Riche - Business - Scale

Techno-Push

vs.techno  push
market  pull

techno   
p u s h  
putsch

Catalogue produit 
Offre initiale (solution) 
Type de 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, 
constitution d’un panier de solutions) 

Distribution

2/ 
marketing de la 
demande

SECRET SAUCE
Les startups infusent le monde économique

PLAN

DOCHECK
STUDY

ACT



Cargo 
Cult

https://fr.wikipedia.org/wiki/Culte_du_cargo 
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SEASON01 
EPISODE 02

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 

-                                                    +

-                                                    +

-                                                    +

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

this 
person 
doesn’t 
exist 
.com

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  
Quel est le problème ? 
Quelle est la frustration ? 
Quels sont les besoins et attentes ? 
Pourquoi n’est-il/elle pas satisfait des solutions 
existantes ? 
… 
… 
Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 
persona  

ICP   ABM

-                                                    +

PERSONA

3

1

2

6

4

5

Parcours Client / customer journey

2eme  
contact  

2012

Premier 
touchpoint 

2011

3eme 
contact 

2015

Achat 
2018

SAV 
2020

Recommande 
2021

UX >CX 
nombre 

plus de user que de client

CX > UX 
qualité 

plus de contact avec les clients

UX 
CX 
EX 

UE 
User 

Engagement 
= 

SALES

ALWAYS BEHAVE 
AS IF  
THE CUSTOMER 
WAS IN THE ROOM



NPS 
Net Promoter Score

NPS : NET PROMOTER SCORE

1
2
3

Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c, 
interne, business partner, stakeholder, shareholder) 
 
lorsqu’il rencontre la marque dans un 
parcours enchanté (points de contact, 
touchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de 
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless) 

il laisse des traces de son passage sous 
forme de données (connexion, tracking, 
tracing…)

THIS PAGE IS INTENTIONALLY LEFT BLANK 
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PERSONA 
User-Story BUYERPERSONA
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-                                                    +

-                                                    +

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

this 
person 
doesn’t 
exist 
.com

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  
Quel est le problème ? 
Quelle est la frustration ? 
Quels sont les besoins et attentes ? 
Pourquoi n’est-il/elle pas satisfait des solutions 
existantes ? 
… 
… 
Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 
persona  

ICP   ABM

-                                                    +

PERSONA Persona 

HubSpot


https://www.hubspot.fr/make-my-persona

-                                                    +

-                                                    +

-                                                    +

« Je n'aime pas faire de vagues ou 
gérer des conflits, le débat est la 
meilleure manière de progresser » 

this 
person 
doesn’t 
exist 
.com

Virginie  
55 
Vit à Lyon (banlieue) 
Vit avec son compagnon et ses 3 enfants 
Enfant : 3 
JOB : DRH 
Education : BEP 
CV : 2eme entreprise 
Passionné par l’artisanat, la brocante

Très belle progression dans 
l’entreprise Virginie est DRH à 55 
ans en commençant assistante il y a 
32 ans. 

Appréciée de toutes et tous elle 
privilégie les contacts en face à face

V I R G I N I E

Virginie en tant que DRH d’une ETI, ne sais plus 
comment satisfaire les différentes générations de 
salariés qui ont des buts et attentes différentes 

Virginie cherche une innovation a mettre à son actif 
dans l’entreprise, mais c’est dur dans les RH 

Virginie n’aime pas son logiciel de SIRH mais elle n’a 
pas su influencer le choix par son manque de 
connaissance informatique 

ICP   ABM
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x x

xxx

x

salaire

équilibre

informatique

x

digital

+-

+-

+-

+-

+-

+-

 Jean-Luc

Jean Luc 36 ans est pilote de 
ligne depuis 3 ans dans une 
compagnie low cost 
européenne. 
Il trouve que sa vie manque de 
sens, de variété et d’originalité.

« J’ai un beau métier, mais 
mes priorités sont ailleurs. 
Mon employeur n’est pas 
mon seul centre d’intérêt »

Nom  Jean-Luc 
Age  36 
Vie à Paris 
Avec Jeanne 
 Sans enfant 
Education Supérieure (ingénieur école promo …) 
CV  pilote entreprise 1 
 Pilote entreprise 2 
Passionné d’aviation et de modèle réduits 
Passionné de races de chiens et de voyages en 
Asie 

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME 

Quel est le problème de Jean-Luc ? 
Quelle est la frustration de Jean-Luc ? 
Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ? 
Pourquoi n’est-il pas satisfait des solutions 
existantes ? 

Revenus

Ville

Fréquences

Niveau Technique

10/04/2020ÉCOLE DE LA FINANCE

+-

Type of city

+-

Frequency

+-

Technical level

+-

Mobile friendly

+-

Know How

+-

Revenues

109

   John

Name  
Age  
Live With  
Education  
Resumé  
Company 2012…2020  
Products 

PAIN POINTS 

… 

… 

« QUOTE : happy 
to be an 
entrepreneur in 
IOT »  

Description: funder of an IOT 

company  

9 employees 

7 millions euros turnover  

29 clients with 650 shops  

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

-                                                                
+

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points  

+-

Revenus

+-

Ville

+-

Fréquences

+-

Usage mobile

+-

Know How
«  »

Problèmes, attentes, frictions : 

 BABETTE

Utilise intensivement des 
appareils trop vieux, elle se 
sent jeune mais disqualifiée 
par ses outils

tout le monde se moque de  
ma télé et de mon téléphone. C’est 
vrai les clapets et péritels sont d’un 
autre monde. Il faudrait que je 
change tout.

69 ans, retraitée de la fonction publique, 
mariée à Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1 
influenceur) 
Vit à la campagne entretien son potager, son 
jardin et sa maison 
Garde souvent ses petits enfants 
MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

son électroménager n’a pas été changé depuis 
25 ans et sa TV est encore cathodique 
son téléphone à clapet ne lui permet pas de 
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre 
leur vie sur les réseaux



ICP / ABM

PERSONA

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 ?

��� $"� �� ����#�( ��� 
�
� #� $"� �� ����#�( ��� 
Good design is grounded in a deep understanding of the person for whom you are designing.  Designers 
have many techniques for developing this sort of empathy.  An Empathy Map is one tool to help you 
synthesize your observations and draw out unexpected insights.   
 

UNPACK: Create a four quadrant layout on paper or a whiteboard.  Populate the map by taking note of the 
following four traits of your user as you review your notes, audio, and video from your fieldwork: 
  
SAY:     What are some quotes and defining words your user said? 
DO:     What actions and behaviors did you notice? 
THINK:    What might your user be thinking?  What does this tell you about his or her beliefs?   
FEEL:     What emotions might your subject be feeling? 
  
Note that thoughts/beliefs and feelings/emotions cannot be observed directly.  They must be inferred by 
paying careful attention to various clues.  Pay attention to body language, tone, and choice of words. 
 
IDENTIFY NEEDS: “Needs” are human emotional or physical necessities.  Needs help define your design 
challenge.  Remember: Needs are verbs (activities and desires with which your user could use help), not 
nouns (solutions).  Identify needs directly out of the user traits you noted, or from contradictions between 
two traits – such as a disconnect between what she says and what she does.  Write down needs on the side 
of your Empathy Map. 
 
IDENTIFY INSIGHTS: An “Insight” is a remarkable realization that you could leverage to better respond to 
a design challenge.  Insights often grow from contradictions between two user attributes (either within a 
quadrant or from two different quadrants) or from asking yourself  “Why?” when you notice strange 
behavior. Write down potential insights on the side of your Empathy Map.  One way to identify the seeds 
of insights is to capture “tensions” and “contradictions” as you work. 
  

 

Empathy Map 

METHOD 

::  15  :: 

EMPATHY 
MAP
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_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

this 
person 
doesn’t 
exist 
.com

Surnom 
Age 
Vit à 
Vit avec 
Enfant 
JOB 
Education 

CV 

Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  
Quel est le problème ? 
Quelle est la frustration ? 
Quels sont les besoins et attentes ? 
Pourquoi n’est-il/elle pas satisfait des solutions 
existantes ? 
… 
… 
Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 
persona  

ICP   ABM

-                                                    +

BUILD your 

PERSONAS
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Firs
t

To
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point Last 
Touchpoint

visible

i n v i s i b l e

Customer Journey

…



Customer Journey
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Persona Journey

BUILD A 
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NPS : NET PROMOTER SCORE



CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE

CES : Plaisir / Effort  

Remplace Qualité / Prix

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

NPS : NET PROMOTER SCORE 
CES : CUSTOMER EFFORT SCORE 
CSAT : CUSTOMER SATISFACTION 
UV : UNIQUE VISITOR 
CR : CONVERSION RATE
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