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Net Promoter
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Passives  Promoters

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

NPS : NET PROMOTER SCORE
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CSAT CUSTOMER SATISFACTION

CES : Plaisir / Effort

Remplace Qualité / Prix
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This Is Just the Beginning

A Sustainable Energy Economy Is Within Reach & We Should Accelerate It
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A Sustainable Energy Economy Is Within Reach & We Shauld Accelerate it hlog,all grm-‘.sdgn;eﬁv c product (GDP) at current prices from 1985 to 2027 The Plan To Eliminate Fossll Fuels
(in billion U.S. doltars)
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GPT-4 rumored to be
500X more powerful
than GPT-3

GPT-3: 175 biflion parameters

GPT-4: 100 trillion parameters?
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customer obsession parcours / UX BATA

user centric A - Connexion 4G Le WEB sans cookie,

besoin utilisateur {ouchpoint WiFi . N . e
0110 pain point / probleme. pubiie i e nous oblige & reconnaitre nos utilisateurs
1 0 0 1 collaborateur téléphone {ocking, racing

manager / équipe 108 BN
1010 cible / segment ; MeA ou a les perdre !

GEN BXYZa A #

proposition de valeur ot DataLake .. _

Décodage| Définitions & cas d'usage ey v Dlg ital = Data
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Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder)

lorsqu'il rencontre la marque dans un
2 @ arcours enchanté (points de contact,

UX>cx | CX>ux

ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de

., - défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless)
b quahte ! : 0110 | laisse des traces de son passage sous
nombre plus de contact avec les clients 1001 forme de données (connexion, racking,

tracing...)

plus de user que de client
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Si vous ne prenez pas
soin de vos clients,
un concurrent le fera ,
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Digital Native Vertical Brand

1995 : information sur le web

Nouvelles vies

Nouvelles GenX : web et internet 2000 | | 2000 : e-commerce 2022
GenY : mobile 2070 2005 : relation
Atte S C _ 2010 : mobile / smartphone Nouveaux JOBS
, d GenZ : living services 2020 2015 : living services influenceur
Pourquoi se contenter du 2020 : blockchain (use case NFT) |
. - slasheur
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THE DIGITISATION
OF EVERYTHING
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LIQUID EXPECTATION

OUR HOMES
OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION

OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING

LIQUID

EXPECTATIONS
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High performance. Delivered.
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Les lois de

Audiard

Michel

69 ans, retraitée de la fonction publiaue,
mariée 3 Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1
influenceur)

Vit a1 campagne entretien son potager, son
jardin et sa maison

Garde souvent ses petits enfants

MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

Problémes, attentes, frictions
son électroménager n'a pas été changé depuis
25 ans et sa TV est encore cathodique

son téléphone & clapet ne lui permet pas de
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre
leur vie sur s réseaux

Utilise intensivement des
appareils trop vieux, elle
se sent jeune mais

disqualifiée par ses outils

L'autorité paie ! Il impose
son point de vue aux
électeurs, aux fournisseurs,
aux salariés et a sa famille. Il

doit gagner pour s'affirmer

51.ans, marié avec Camille, 3 enfants.
Fonction politigue dans la mairie de sa ville

Erude : CNAM et carriére dans a distrbution
Fonction : Responsable national pour les deux
enseignes (FNAC DARTY) des produits
dlectroniques

MARQUE : Vitton, MOMA, Hermes.

Problemes, attentes, frictions
Visibilté sur les promo, lancement et livraison 3
venir de tous les fournisseurs

Beaucoup de réclamation client sur s produits
pas assez d'offre domotique

Pas assez d'assistance pour gagner du temps

ville
- -
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v
Niveau Technique
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Jsage mobile
Know How

YANNICK

38.ans,vit 3 Paris 17éme (proche 18e), PACSS avec

Maggle, 1 enfar :
oenologie. s sont végetariens. Maggie Finfluence
sur son empreinte carbone

MARQUE : Patagonia, Sip Frangais

Problémes, attentes, frictions
Ala cantine, il 'y pas de menu végétarien

M est pas assez technique pour juger des quaités
éeles des produits quil commande.

Son équipe est réduite, s projets sont immenses et
il ne st pas quell technologie choisic pour que les
écrans soient durables, simples, peu consommateur,
recyclable,

Contrarié, car il n'a pas tous
les moyens  titre perso et
pro pour étre cohérent
avec ses idées reliés au hopital

Les écrans doivent is étre tactiles, avec caméra,

Etude : EM lyon, premier job 3 APHP

Fonction : acheteur APHP / Mision : équiper les 40

hépitaus décrans dinformation et de gestiondes | .o oL

salle dattente en & mois v
_—

L'ambition dégue. Les

22ans,cétbataire, vit 3 Nanterre
Active dans plusicurs associations tournées vers s
autres. Musicophie et sportive

Erude lcence @économie et master de management.
intesnational (Paris )

pas de permis de conduire, anghais falble (350/990 au

Habby :judo akido athiétisme.
MARQUE  Sézane, Lou Yétu, MAJE, Asos, Samsung

Problemes, attentes, frictions
recherche un CDI, envoie beaucoup de
candidatures mais peu de réponse (méme
négative)

pas de réseau professionnel ni familiale

Son materiel informatique et mobile obsoléte
Iui font de loisi et de

difficultés
personnelles érodent peu
a peu sa joie naturelle

recherche de travail
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MCA (market contact audit)
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Bloomberg

Technology

CUSTOMER JOURNEY

Le client change,
il est partout
Il faut n




