‘ Digital Mindset Atelier —

customer obsession

Ecosystéme - FOE Atelier (
Experience
H H Stratégie - FOI Ateli
Relation Client - FOX ratcgle elier
e Relation Client - FOX Atelier
Atelier

-

fmewWorld
experience

1/FOE 2 FOW JFol 4IFOX 5/FOM

R e T—

Décodage| Définitions

0110
a 1001 -8 0
1010 =3
customer obsession parcours / UX DATA
; 101 :
gseiroicnegg\‘éateur Jp%u‘mvcwmd Connexion 46 Le WEB sans cookie, .
0110 pain point/ probléme  ikaey sav e nous oblige & reconnaitre nos utilisateurs -
1001 collaborateur e tacing, racng
manager / équipe sans couture N
1 D 1 0 cible / segment sons défaut VA ouales perdre ! ‘
GEN BXYZa différentiation n A
proposition devaleur o, DataLake .. _ w ¥
® cas d'usage andy Y Dlg |ta| = Data s

UXscx | CX>ux

qualité )
hombre . plus de contact avec les clients
plus de user que de client




SAMSUNG Jean-Luc Empathy Map Canvas
. . lor Jean-Luc Revenus ‘ ~ - ro— (= 2
Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c, ; 2
1 interne, business partner, stakeholder, shareholder) e
Fréquences
lorsqu'il rencontre la marque dans un nusaemoime ° ; A
2 a arcours enchanté (points de contact, eonnt ot e cns 8 voyages en e ‘ =
ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de _ oton © s
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless) e e A FroBLEME  am— '}
Quelle est la frustration de Jean-Luc ? =
| o ) ) PY—
Engaanent 39339 il laisse des traces de son passage sous Qb e S S e | (00209000
o 1001 forme de données (connexion, tracking, - 10°6-0-0-0
SALES 1010 tr3cing.) o®°9°0°0°Q
o ) o v oQo@oeo®oe 0 W
P p:r;;::have map si besoin pour mieux comprendre le Dee QUSRS

Millennials ???
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Nouvelles Attentes 1999 : web et internet

2015 : mobile
2020 : Living Servi

If you're not on Google,

Pourquoi se contenter
du minimum ?

You don’t exist

source : Google, Accenture
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creating value for

créer de la valeur
pour le client,
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IT'S HERE!
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#NetZeroStandard

Neutral # ZERO
ZERO # ZERO CO2 carbon
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..no plan B,
(...no planet B)

Ban Ki-moon
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The best marketing strategy ever :

« CARE »

Gary Vaynerchuk

Stop selling. Start helping

Zig Ziglar
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Pilote entreprise 2
Passionné daviation et de modele réduts

Nom  Jean-Luc
Age 36
Viea  paris
Avec  Jeanne

ans enfant
Education Supérieure (ingénieur école promo...)
Y pilote entreprise 1

Revenus.
ville

F’éqmr\jﬁs

Usage mabile

cination
«Jai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur nest pas mon
seul centre dintérét »

Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME
Quel est le probléme de Jean-Luc ?

Quelle est la frustration de Jean-Luc ?

Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ? o@oo oo
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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 doriginalite.

persona

Pourquoi n'est-il pas satisfait des solutions existantes ?
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Customer Journey
Parcours client

Customer Journey
Parcours client
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Point de contact

Channel Canal

Interaction du
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Interaction de a
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Gamélioration




