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VUCA SCRUM INBOUND CLIENT

OPH

LA FEDERATION







=0k
HERMES

VANILLE GALANTE




4-UX

Persona

Parcours
Client /
V4
Conclusion

Plan Digital
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bref. j’fais des cours










ux >CX

nombre
plus de user que de client



CX > ux

qualité
plus de contact avec les
clients




PARADOXE
EXEMPLAIRE
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Ul : interface = BEAUTE
UX : expérience = INTELLIGENCE

on peut etre beau et intelligent a la fois
G



Zéero UX
Zéero Ul

Meilleure Expérience






Intultion







CHAFTLS

Don’t make
me think!

KRUG'S FIRST LAW OF USABILITY

Steve Krug

¢
DON'T
MAKE

ME
THINK

@V'\e\’(w\

and Moble
A Common Sense Approach to Web,Usability
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Nouvelles Attentes

Pourquoi se contenter du
minimum ?



Ba byBoomer (1940 - 1965 +/- 6 ans)
GenX (19551985 +/-8ans)

GenY = Millennials (19791999 +/-5 ans)

Y s
(Generation T GENERATION Z
) CONNECTED FROM BIRTH

Dridaing dentity '
e G - Bora mid-1990s 1 2010
MUt 1ask rek taking .
COUCINON i ' 48 N 8095: For ’

d Preference

il Expression



Twoets [ fotome e Lives m
9,249 81 977K 149

Tweets Tweets & replies Media

bernard pivot Goamardpivott - 4h .
Marci DO NOS AMS SLISSES ¢ AVOir AOMiS cans s Roben 2019 B verde azcew
(riprmander) o 8 Calum | DIrSCNng 1nis compdtants)

S Trnsate Tooot

Ure, Mots_....... 2ut. 5 a2 1] - 07 134 O 2

bernard pivot Soamarapyvet! - 4h

Je regretie Ventrde chez RODert de CoSpiy, Quodr, POwWrDoR, Storysteling,
uening, $0C. G apnartiennent au globish ?

bernard pivot o
@bernardpivott

Le mot arrogance contient deux r, un r de mepris, un r de
connerie.
07:55 - 24 mars 2016

() 1024 ) 1204 personnes parient & ce sujet o
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Un mot nouveau, utile: illectronisme. |l désigne un état
d'incapacité ou de refus d'entrer dans la connaissance
de l'informatique.

TAUX D’'ILLECTRONISME Lillectronisme = 15% de la population
Luxembourg : 3% 75% de la population est connecté

Pays bas 45% ne cherchent par d'info. administratives
France : 15% Ville -10,000 hab

Zones blanches
Roumanie
Bulgarie : 50%

ILLECTRONISME & INCLUSION



SELF-ESTEEM
A VM, WA T,
WCOGNTION, SSPRCT

BELONGING-LOVE

PRENMOR, TAML Y, WPOUME LOVER

BATTERY




1999 : web et internet

2010 : mobile
2016 : Living Services

source : Google, Accenture
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[f you're not on Google,
You don’t exist
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Living Services




THE DIGITISATION

OF EVERYTHING
+

LIQUID EXPECTATIONS




OUR HOMES
OUR BODIES
OUR FAMILIES
OUR EDUCATION
OUR WORK

OUR TRANSPORT
OUR FINANCES
OUR SHOPPING




D0 'YOU
GIVE A

| ~ HONGBAOY eslup'c_);fi;\
gaming

.I. ‘\‘\‘l.
e /

eSports

(Nintendo)

Wii




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

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

Politique

Voiture (Tesla OS)
Wearable

Cloud

EC DE
MANAGEMENT

@; CCl GRENOSLE




LIQUID

EXPECTATIONS




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




Consommateur Sans Limite

un consommateur ca ose tout,
ca compare tout,

ca demande (exige) tout,

ca commente tout, partout,

ca ne lit RIEN (tl;dr)

ca demande un secret total des
informations confiees

- Expectation Economy




GAMIFICATION
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Les lois de
Michel Audiard




UX : User eXperience

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



toutes : omnicanal
interactions : touchpoint, point de contact
percues : MEme celles non voulues par |I'entreprise
utilisateur : client, consommateur, autre
avant, pendant, aprés . parcours complet,
customer journey
usage . achat, utilisation, test, destruction



second visit ?










Batir une bonne UX
1/ supprimer
et seulement apres
2/ ajouter



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

= simplifier



2/ Ajouter :
satisfaction, fluidite
art, plaisir, sentiment
personnel, emotion
sourire, humour

= enchanter

oPH



Key
TakeAways

cequilfautretenir




Liquid
Expectations :
benchmark
iIntersectonel




Parcours
Client



Parcours client visible et invisible







Parcours client vu par les entreprises

5 stades d’acquisition client AIDA — NCDCF

Notoriété, Awerness,
attontion

Intérét, connaissance

Déslir, Affection

Conversion, Action,
Achat

CLIENT

1

Acquisitiontrafic CTR

Découverte des
fonctionnalités

Mise en avant
marque

Promotion,
incentive

Fidélisation

Brand Content
Blog

BC, SM
StoryTelling
Retargeting
Couponning
CPA, CPL

Email

oPH






Parcours vu par le client

P 3
] Y
‘ ‘\‘ -—\ i " | /”"1\ |'(/ l
f_ - / R A ,./ \\ ’ . \ f\ - —
l 4//' v / X r . F
\ e » / y
[\ JB & \. /¥ PR
‘,‘-// l “3 /_/ ‘ '
V' YD ;
¢ 5 |




Customer Lifecycle




Le parcours client




CUSTOMER JOURNEY ANALYTICS

|

MOBILE MOBILE




Understanding the Customer Journey

@)

-
>
T\,\‘
2\
%
=y
(e}
4



Key
TakeAways

cequilfautretenir




optimiser
tous les
points de contact







PERSONA

USER STORY / USE CASE




« QUOTE : happy to
be an entrepreneur
in [OT »

Description: funder of an IOT
company

9 employees

7 millions euros turnover

29 clients with 650 shops

Name
Age

Live

With
Education

Resumé

Company
2012

Products:

JOHN
36
Paris
Jeanne
no kids
sup

GEM+DBS master

FUN IOT funded in

iBeacons for retail

Revenus

F ol

Fréquences

e

Niveau Technique

Vol

Usage mobile

F ol

Know How

™

™



user stories / use cases
MUST

:“ *ﬂ“* fa LRV
:“ *ﬂl‘\* o LRV
:l‘\ *ﬂ“" a2 LR VoY
:“ *ﬂ“" a2 LR VoY

:“ *ﬂ“* a2 LR VoY

As ...

| Want ...

For...

SHOULD

Ewnrn fant A
Ewnrn ftant A
Enn fant ~ania

:“ *ﬂ“* fa LRV

As ...

| Want ...

For...




VINCENT COQUAZ
ISMAEL HALISSAT

LA NOUVELLE
GUERRE
DES ETOILES

ENQUETE :
NOUS SOMMES
TOUS NOTES

KERO




NPS
Net Promoter Score

iiiiiiiwwii




Detractors Passives Promoters

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

NPS



NPS NPS (Net Promoter Score)
Net Promoter développé par Fred Reichfeld (Bain & Co)
2003 Harvard Business Review

Score

seTRACTORS PRONOTERS Ce qu'il faut retenir / Key takeaway

XYW 1/ Calcul : (9+10) - (0 4 6) (sans 7 et 8)
' fﬁ\ ’W w ﬁ 2/ Question décalée : conseillerez-vous ?
e ' ¢ 2 3 '4'8'8 -

3/ Fréquence : trimestrielle




How satisfied were you with your experience today?

Worst

How satisfied are you with our services?

% A\
| ¢ S8
A;,’ P o V4
-‘:; ._",‘ \‘:._.1/

Very Unsatisfied Unsatisfied

CSAT CUSTOMER

Neutral

Best

Satisfied

Very Satisfied



Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business} today?

Very f
- Difficult

| | Vv
Neither Easy E:g'

Difficult

CES (CUSTOMER EFFORT



C'est quoi la




Description de I'évolution ... l'agilité pour I'adaptation ... le contenu éditorial ... l'objectif global est la

de l'écosystéeme, des interne a cette nouvelle fabriqué par les nouvelles satisfaction des nouveaux
technologies : ce nouveau  économie. organisations. utilisateurs en leur offrant
monde, sans limite, va Ce changement de culture C'est un des moyens pour une expérience parfaite,
vite, s'infiltre partout et est primordial pour rester résister a la montée des fluide, agréable et sans
dans tous les aspects de compétitif et intégrer de plateformes mondiales. irritant.

la vie. De nouveaux outils ~ nouveaux salariés qui Peu de moyens L'expérience utilisateur est
d'analyse s'imposent avec  cherchent de nouvelles produisent des miracles et centrale.

valeurs dans ...
UX=>CE*
wdee lo. /...

* user experience
customer engagement
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Preface

ZERO TO ONE

E VERY MOMENT IN BUSINESS happens only once. The
next Bill Gates will not build an operating system. The
next Larry Page or Sergey Brin won't make a search engine.
And the next Mark Zuckerberg won't create a social net-
work. If you are copying these guys, you aren’t learning from

them.
Of course, it’s easier to copy a model than to make some- 2=

thing new. Doing what we already know how to do takes the

world from 1 to n, adding more of something familiar. But
svery time we create something new, we go from 0 to 1. The
ict of creation 1s singular, as is the moment of creation, and

he result is something fresh and strange.

—

R

NOTES ON STARTUPS,

o

HOW TO BUIL

PETER THIEL

wITH BLAKE MASTERS

4 conciae, Moetht-pressang

Thar rorm WAG
- B o
SoCh W @ L4 o -

D THE FUTURE

s THE TIMES

2012-2014

Peter Thiel
PayPal

FB, spaceX, LinkedIn






Key
TakeAways

ce quil faut retenir



Ridicule

[délai]

Dangereux

Evident [délai]












CHIFFRES CLES

8 000

étudiants

§
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N\ W/// N

5600 en formation
"dans la salle de classe”

2400 "hors les murs" (alternanc

programmes

stages, césures, échanges...)
200 sportifs
de haut niveau

c *©
o
)

®
o O
E £
P~ @
(o] it
u— L
()
T o

I'international
du niveau Bac+2
au Bac+8

344



INTERNATIONAL

étudiants internationaux
159 nationalités dans
I'école

41% des
effectifs

partenaires internationaux
dans le monde entier

accords de
double diplome
avec des institutions

internationales
345




ECOLE DE 12 rue Pierre Sémard Akiss . ‘:".\ Ac *
MANAGEMENT 38000 Grenoble — France @ AACSB “EQUIS

ACCREDITED BN AccrepiTeED ACCREDITED T [ ]
BUSINESS LAB FOR SOCIETY +33 476706060 .
info@grenoble-em.com
@ coromenonie grenoble-em.com GIANT I m F Ct ct




