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Lost ... Greatest ... Silent ...
BabyBOOmel’ (1940 - 1965 +/- 6 ans)
GenX (oss 1985 +/-8ans)

GenY = Millennials (19791999 +/-5ans)
GenZ = Digital Natives = GEN C (19942007 +/-4ans)
alphaGEN ? = 2008 - 2020 ?

Démocratie Liquide
soft power
Civic tech
Nation Builder
Gov 2.0

Courbe de décision en incertitude
Daniel Kahneman

In psychology, heuristics are simple, efficient rules which people
often use to form judgments and make decisions. They are mental
involve focusing Fa complex

most

but they can lead
logic, probabilty or rational choice theory. The resulting errors are
called "cognitive biases” and many different types have been
documented. These have been shown to affect peoples choices in
situations like valuing a house, deciding the outcome of a legal
case, or making an investment decision. Heuristics usually govern
automatic, intuitive judgments but can also be sed as deliberate
mental strategies when working from limited information.

L
«consistentes. on peut prédire les actes des personnes par la
volonté du gain oula diminution de la perte

Civic Tech Nouvelles Attentes

Transformations politiques :
3 élections américaines
1 mouvement populaire : nuit debout

1 mouvement politique : en marche POquUOI se contenter du
minimum ?

1990 : web et internet
2000 : mobile
2010 : Living Services

source : Google, Accenture
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LIQUID EXPECTATIONS

Living Services

Digitalisation : IOT
Billet / Voucher / carte (wallet) ﬁ

Porte (smart door)
Maison (home kit)
Ecole / Cours (MOOC)
Santé

Politique

Voiture (Tesla OS)
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Consommateur Sans Limite
un consommateur ca ose tout,
¢a compare tout,
ca demande (exige) tout,

GAMIFICATION

¢ca commente tout, partout,
c¢a ne lit RIEN (tl;dr)

¢ca demande un secret total des
informations confiées

-> Expectation Economy
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OUR HOMES

OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION
OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING

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




Les lois de
Michel Audiard

1/ Supprimer les :
irritants, allergenes
points de friction (frictionless)
coutures (seamless)
défauts (flawless)

= simplifier
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Parcours
Client

UX : User eXperience

toutes interactions
percues par l'utilisateur
avant, pendant et apres
l'usage

2/ Ajouter :
satisfaction, fluidité
art, plaisir, sentiment
personnel, émotion
sourire, humour

= enchanter
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Parcours client visible et invisible
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toutes : omnicanal
interactions : touchpoint, point de contact
percues : mMéme celles non voulues par I'entreprise
utilisateur © client, consommateur, autre
avant, pendant, aprés . parcours complet,
customer journey
usage : achat, utilisation, test, destruction
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second visit ?

Batir une bonne UX :
1/ supprimer
et seulement aprés
2/ ajouter
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Liquid
jons :
benchmark
intersectoriel

Parcours client vu par les entreprises

5 stades d'acquisition client AIDA — NCDCF
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Understanding the Custo

oprt

PERSONA

Name  JOHN
Age 36
Live Paris
With Jeanne
no kids

Education  sup

«QUOTE : happy to Resumé  GEM+DBS master
be an entrepreneur
in 10T » Company ~ FUN IOT funded in
2012
Products:  iBeacons for retail
Description: funder of an 10T
company

9 employees
7 millions euros turnover
29 clients with 650 shops

Customer Lifecycle
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TakeAways

cequ'iifautretenir

Revenus

ville

——

Fréquences
Niveau Technique
Usage mobile
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Know How
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développé par Fred Reichfeld (Bain & Co)
2003 Harvard Business Review

Ce qu'il faut retenir / Key takeaway

NPS NPS (Net Promoter Score)
o 46 8.0 8 8 8 8 8 Net Promoter
Score
7
Detractors Passives  Promoters

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

22 2 2 1/ Calcul : (9+10) - (04 6) (sans 7 et 8)
PRRRRRR I TRT 2 coconcconce: comoneervonn
3

/ Fréquence : trimestrielle

Le parcours client

Maintenir

optimiser
tous les
points de contact

user stories / use cases

MUST SHOULD
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CSAT CUSTOMER

CUSTOMER JOURNEY ANALYTICS

— Utifiser
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NPS
Net Promoter Score

Overall, how easy was it to solve your problem
with [your business) today?

Very Diff Joith
Ditficult Neithar Easy
Ditficult ’ Easy

CES (CUSTOMER EFFORT



OPH ofs données et territoires

Mesurer ce qui est
mesurable et

rendre mesurable
ce qui ne l'est pas
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% 2 DataDrivenWorld
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BIG DATA
NoLimit

Galillée 1564-1642
1604 annus mirabilis
1633 Et pourtant elle tourne

Granularité des données
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4V du BigData

Build apps that communicate

Volume ) with everyone in the world.
Vitesse Y | H Voice & Video, Messaging, and
> Storytelling API e
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Ridicule
(délail
Dangereux
[délai]

Evident

Z hubertkratiroff
— o
hubert@kratiroff.com
linkedin.com/in/kratiroff
@kratioft



