


UX



PARADOXE  
EXEMPLAIRE





UI : interface  =  BEAUTÉ
UX : expérience = INTELLIGENCE

on peut être beau et intelligent à la fois



Zéro UX
Zéro UI

Meilleure Expérience



Réflexion / Intuition



Intuition

100%



Réflexion

ZÉRO





UX : User eXperience 
 

toutes interactions  
perçues par l’utilisateur 
avant, pendant et après 

l’usage



toutes  : omnicanal  
interactions : touchpoint, point de contact  

perçues : même celles non voulues par l’entreprise 
utilisateur : client, consommateur, autre 

avant, pendant, après : parcours complet,        
customer journey 

usage : achat, utilisation, test, destruction



Best 
UX 

Ever 
second visit ?







Worst 
UX 

Ever



Bâtir une bonne UX : 
1/ supprimer  

et seulement après  
2/ ajouter



1/ Supprimer les :     
irritants,  allergènes 

points de friction (frictionless)  
coutures (seamless) 

défauts (flawless)  
 

= simplifier



2/ Ajouter : 
  satisfaction, fluidité 

  art, plaisir, sentiment 
  personnel, émotion 

  sourire, humour 
 

= enchanter



Parcours  
Client



Parcours client visible et invisible

I        I             I      I   II        I             I         I        I        I      I   I

ARRIVEE  DEPART 





Parcours client vu par les entreprises



Parcours vu par le client









OnBoarding
Version RH : accueil 

Version Digital : Prise en main 
Premier contact et étape du parcours 
Fluidité des formulaires 
Facilité des procédures 
UI et UX







Amartya SEN  
Nobel 1998 pour IDH 

Richard Thaler 
Nobel 2017 pour Nudge 



NUDGE 
MARKETING
Cf. Wikipédia









Le citoyen 
augmenté



soft power 
Civic tech 
Nation Builder 
Gov 2.0

Démocratie Liquide



Transformations politiques :  
3 élections américaines 
1 mouvement populaire : nuit debout 
1 mouvement politique : en marche

Civic Tech



Key 
TakeAways 

 
 

ce qu’il faut retenir



optimiser  
tous les  

points de contact





DATA



Mesurer ce qui est 
mesurable et  
rendre mesurable  
ce qui ne l'est pas

Galillée 1564-1642  
1604  annus mirabilis  

1633 Et pourtant elle tourne



NPS 
Net Promoter Score



NPS



NPS (Net Promoter Score)  
développé par Fred Reichfeld (Bain & Co)  

2003 Harvard Business Review

Ce qu’il faut retenir / Key takeaway 

1/ Calcul : (9+10) – (0 à 6)    (sans 7 et 8) 
2/ Question décalée : conseillerez-vous ? 

3/ Fréquence : trimestrielle



CSAT CUSTOMER 



CES (CUSTOMER EFFORT 



KANO SATISFACTION MODEL



BIG DATA  
NoLimit  

 
DataDrivenWorld



…  
qui veut du  
WiFi gratuit  

dans le train, avion  
et en voiture ?

wifi



…  
qui veut être  

traqué pendant ses 
déplacements pour 

un enregistrement du 
trajet ?

wifi



…  
si vous ne payez rien,  

c’est que  
 

VOUS êtes le produit



Exprime la précision de la récolte 
d’informations (taille du plus petit 
élément) 

Par exemple : 
heure – jour – semaine – mois – année 
ville – région – pays – continent - … 
SKU – réf – produit – gamme – marque

Granularité des données



Volume 
Vitesse 
Variété 
Véracité

4V du BigData





API







API  
IFTTT





La BlockChain







Solution à la double dépense 
Solution contre la centralisation 

pas de limite à la BlockChain 
base du BitCoin 
développement dans toute 
l’économie

Cryptographie Partagée



…  

AI AI AI …
AI



IBM LOGO



Conversation mode : ON













www.holbertonturingoath.org 

oath / serment 
Holberton School and oath were founded in honor of Betty 
Holberton



… c’est quoi la suite ?



c’est vous





Ridicule 

Dangereux 

Évident

délai

délai

Innovation cycle



FIN





! Une alliance pour  
répondre  à 3 enjeux  
 sociétaux  majeurs  : 
 Le développement  
 des Technologies  
 de l’Information  
 et de la Communication,  
 la Santé et l’Energie 
! Grenoble Ecole  
 de Management  est  
 la Business School 
 de ce campus  d’innovation 
! Un éco-quartier  
 de 250 ha  
 au cœur de la ville  
 regroupant chercheurs,  
 cadres et étudiants 
! Un investissement  
 de 1,3 milliard d’euros  
 sur 5 ans. 

 

UN OBJECTIF 
COMMUN  

CEA 
CNRS 
ESRF 
ILL 
EMBL 
UJF  UGA 
Grenoble INP 
GEM

8
UN CAMPUS  
D’INNOVATION 
 

institutions grenobloises de  
renommée mondiale, 
au service de la recherche,  
de l’enseignement et de l’industrie

www.giant-grenoble.org



UNE TRIPLE 
ACCRÉDITATION  
DÉCERNÉE PAR  
LES GRANDS ORGANISMES  
INTERNATIONAUX RÉFÉRENTS

5e  
Palmarès 2014  
des Grandes Ecoles  
de Management 
Le Point , Le Figaro Étudiant,  
Le Parisien - 2016  

F r a n c e

  
4,3/5 
En satisfaction  
des diplômés 
L’ Étudiant - 2016  

M o n d e

20e 
Meilleure école  
en Europe 
dans le European 
Business Schools Ranking

31e 
En Europe 
dans le classement 
EMBA 45e

et 47 e 
Dans le palmarès inter et 
intra Entreprises 

27e  
Rang mondial 
MBA Grenoblois 
America  
Economia  - 2015

Financial Times    
2015 

12e 
Rang mondial dans le 
Master Ranking 
pour le programme Master 
in International Business 

12e 
Rang mondial Meilleures 
formations « Juniors » 
Pré-expérience  
en Finance 

22e 
Rang mondial 
MBA Grenoblois 
The Economist 
« Which MBA Guide » - 
2015
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